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Un panorama casi general

*© "1t - - ita para analizar la aceptacién de los se-
guros sociales, es muy posible que se encuentren paralelos semejantes
en los diferentes paises americanos. Estos paralelos podrian dar la
impresidén, por la existencia de manifestaciones que se repiten, tanto
en la informacién periodistica como en el criterio comin de grupos am-
plios, de que los seguros sociales son sistemas que no tienen arraigo
popular, o por lo menos no satisfacen las aspiraciones generales de las

personas amparadas por ellos.

Es muy corriente oir opiniones sobre los institutos de seguro
social, en el sentido de que son entes no funcionales, organismos gsen-
cialmente burocrdticos, creados para dar empleo a un sinnGmero de per-
sonas poco hdbiles en el desempefio de la funcién pblica. Es también
comiin oir expresiones sobre la lentitud de sus trémites, la ineficacia
de su administracién, el exceso de papeleo que exigen en el reconoci-
miento de los derechos que llegan a tener las personés protegidas y la
deshumanizacidén que priva en todas sus actividades. Una imagen muy
generalizada es la de apreciar estos institutos como aplicadores frios
de leyes y reglamentos, con mayor inclinacién a rechazar QUe acoger la
demanda de ayuda, siempre en busca del pretexto legal o régiamentario
para evadir la fesponsabilidad de prestar el servicio que reﬁuiere el

asegurado.

Por otra parte, algunos usuarios expresan en forma abierta y plblica
otra clase de quejas, relacionadas directamente con los servicios que se
les prestan. Estas quejas son muy variadas. Muchas se refieren a los

atrasos que sufren para recibir la consulta médica, a las largas esperas



para ser atendidos en las consultas de medicina especializada, a la mala
calidad de los medicamentos que se les recetan, a la.lentitud con que se
atienden los casos de emergencia, al hecho de que se les regatean perio-
dos de incapacidad laboral y a diversas circunstancias én que céﬁsidéran
insatisfecha su necesidad de asistencia m&dica. En otros casos, las
quejas revelan maltrato por parte de los servidores de la institucidn

y sefialan problemas de relaciones humanas. Tambidn se expresan quejas
por errores en 10s servicios recibidos, que han lesionado la integridad-
fisica de los afectados. Frecuentemente estas ﬁuejas se encaminan hacia
reclamos en que Se exigen determinadas indemnizaciones que conllevan
trémites intérnos, por'lo que finicamente a la luz piblica se resefian los
hechos generales del caso. : La mayoria de las protestas aparece en los

periddicos, con titulo como @ste: "Otra queja mids contra el Seguro Social'.

En algunas ocasiones los patronos expresan su disconformidad.’ Se
alude entonces a la pérdida de sus empresas por el descuido en los sqg
vicios, ya sea por la lentitud con que se atiende a los trabajadores o
por el tiempo que pierden en dilatadas e infructuosas gestiones ante las
instituciones de seguro social. En otras oportunidades, los patronos se
solidarizan ¢on protéstas de sus trabajadores y respaldan sus quejas por

deficiente atencidn o maltrato.’

Este panorama general,-queise puede advertir ‘con facilidad a través
de las hemerotecas de cada instituto o por medio de conversaciones:ton
grupas'de:trahajadores o de patronos, ha llegado a trascender en dichos,
bromas, chistes y expresiones populares. Para seflalar algo insustancial

se parangona con la consulta médica del seguro social; para hablar de
‘algd inofensivo se ejemplariza con las pastillas que se prescriben en

los ‘seguros sociales; pafa citar imdgenes de exceso en materias de em-
pleo se dice que un'léén:escapadS de un ‘zoolégico se alimentd por afios
con trabajadores de un instituto de seguridad social, sin que nadie lo

notara. Se cuentan historias ingeniosas, como la de un sefior que al
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En cuanto a las relaciones de las instituciones de seguro social
con el Estado y sus organismos, también se notan problemas de coordina-
cidn y de comunicacidn, que redundan de manera negativa en el cumpli-
miento de las funciones que les corresponde y en la integracidén de los
programas a su carge con los demds estatales que buscan el bienestar
social. E1 ‘ ’ : C ‘ Lt . [ ) 3
independencia y su especifico campo de accién ha aislado esfuerzos que
pudieron contener mayor significadién dentro del dmbito nacional si se
hubieran conjugado con otros de organismos dedicados a campos afines.
Ademds, el aislamento ha tendido a convertirse en un método de autode-
fensa mal entendida, pues sus consecuencias se han vuelto contra los
propios programas, que al conservar el sello de autenticidad de la ins-
titucidn han mostrado su falta de oportunidad, su lentitud y su ausencia
de dominio ante necesidades y demandas crecientes. A estas graves con-
secuencias, debe también unirse la indiferencia que producen en los
gobiernos y sus instituciones estos programas aislados, lo que presenta
evasivas de apoyo y colaboracidn en momentos en que se requiere su ayuda

y respaldo.

Es+e pancrama casi general de las relaciones pfiblicas, entendidas
como un PLf]QjG de las funciones que cumplen las instituciones de seguro
social Pc_ °Cager y beneflClar a grandes masas de poblacién, inquieta
h préEcup: Inqu1eta porque revela con facilidad un dislogque 1noportuno
y daﬁino weng la misidén que deben cumplir y los logros que realmente

llegaﬁ a obtener. Preocupa porque determina qué no hay entre el pfiblico
.ééﬁvido y la institubién servidora la comunicacidn adecuada para sumi-
nisfra7 un buen serviéio, comunicacidn que es un abono de confianza para
la prosperidad de los beneficios que justifican la existencia de los

- N



Causas que justifican la desconfianza en los
sistemas de seguros socialeés

Son muchas las causas que justifican la desconfianza en los seguros
soqialés, y algunas de ellas tienen una historia compleja, pues estdn
intimamente relacionadas con las condiciones de desarrollo de los sis-
temas y con las cavacteristicas que tuvieron en su.implantacién y que
no han cambiado. Tales causas apuntan estatismo frente a la necesidad
de evolucidn, permanencia de disposiciones que eran transitorias y ne-
cesitaban una revisidn posterior, instalaciones provisionales que se
hicieron permanentes pese a sus defectos de improvisacién y no corres-
pondencia con la demanda creciente del pliblico, y otra clase de medidas
que se;conservan como condiciones fundamentales cuando eran previsiones
iniciales que debieron modificarse y adecuarse a los resultados de la

experiencia,

Estas clases de causas, que se podrian llamar de falta de coordi-
nacién con el desarrollo de los sistemas, se muestran visiblemente en
los institutos de seguro social que archivan con cuidado planes e infor
mes sobre la necesidad de reformas y actualizaciones, en espera indefi-
nida de la mejor oportunidad para‘ponerlas en priactica. Todo lo tienen
previsto: la necesidad de mejores instalaciones médicaas, la reforma y
gimplificacidn de los métodos administrativos, la extensidén de sus ser-
vicios y la adecuacidén de las disposiciones legales y reglamentarias.
Sin embargo, la accién no responde al volumen de los estudios archivados.
Es natural que tales institucionés susciten desconfianza entre los ase-
gurados, ya que &@stos terminan convencidos de que sus demandas y pre-
siones por un mayor ejercicio protector sélo producen nuevos estudios
e investigaciones que no encuentran la etapa'de ejecucidén. Por esta
razén algunos asegurados, couscienfes de sus derechos, empiezan a clamar
por una -nueva institucidn, convencidos del descuide con que se persiguen

los propdsitos de los seguros sociales.
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por los patronos y por los asegurados cuando se les explican y se demues
tra su necesidad. Tales fundamentos encuentran el eco de principios
humanos y religiosos en los diferentes grupos, por lo que es relativa-
mente fdcil encontrar apoyo para ellos. Sin embargo, en la préctica
esos principios se vuelven elementos de hostilidad en las relaciones con
el ptblico que., por falta de verdadera educacidén social, busca privile-
gios, atenciones especiales y excepcidn en cuanto al esfuerzo conjunto
que implica la solidaridad. La ausencia de educacidn social se muestra
negativamente en este sentido, y se deja ver palpable cuando las protes
tas de grupos de asegurados tienen su origen en el hecho de que reciben
la misma atencién médica que otros grupos, considerados como nenores en
importancia de clase y prestigio. Es frecuente que profesionales, ofi-
cinistas, empleados gubernamentales y otros dé categorias valoradas de
influyentes en el medio, vean con desagrado que se les considere simples
trabajadores en los sistemas de seguro social. Esta calificacién y el
pretexto de los deficientes servicios, asi como el heche de que su con-
dicidén clasista y nivel.de vida lo permiten, han llevado a excluir de

los sistemas a estos grupos, con serio peligro para la estructura bisica

-
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muy dificil el acierto y la eficacia de la aplicacidn de los seguros
sociales, Es un hecho que los principios de unidad y universalidad son
aspiraciones que deben empefiarse en lograr los sistemas, para hacer sen
tir su verdadera proteccidn social y convertirse en estimulos reales
del progreso nacional. También es un hecho que la existencia de varias
instituciones de seguro social en un pais, ya sea para determinados gru
pos o para conceder en forma seccionada los beneficios, o la existencia

de sistemas independientes unos de otros, fundados en la necesidad de



ofrecer mayores beneficios a elementos influyentes en la vida nacional,
ofrecen serios obstéculos para contar con una verdadera séguridad social

gque distribuya el esfuerzo de todos hacia todos.

No debe dejar de mencionarse el hecho de que en los paises también
existen intereses creados que abundan en el desprestigio consciente de
los seguros sociales, mediante el ejercicio abierto de oposicidn' ante
la opinidn pliblica o criterios negativos gue tienden a generalizarse
en contra de cualquier tendencia a la expansidn de los sistemas de se-

guro social.

Grupos profesionales que ven ¢l peligro dé que disminuya su ejer-
cicio libre; grupos de patronos que se niegan a aumentar su contribucidn
a los regimenes; grupos de trabajadores que no sienten la necesidad de
su proteccién por medio de sistemas obligatorios que les ofrecen un
minimo de garantias; grupos de funcionarios pfiblicos que, por causas '
‘de crisis fiscal y la necesidad constante de erogaciones para resolver
otras muchas necesidades nacionales, sienten alarma ante la contribucidn
estatal a la seguridad social: todos estos grupos combinan sus esfuerzos
para mantener los seguros sociales dentro de limites que no corresponden
a la demanda real de las protecciones ofrecidas por la seguridad social.
No hay en este aspecto una posicidn clara, que revele en el grupo
de trabajadores ni una bfisqueda de informacién sobre los servicios a
dargb de los seguros sociales, ni una actitud vigilante en defensa de
sus derechos, que sdlo se pueden garantizar con plenitud mediante la
consecucién prédctica de los‘principios de universalidad, unidad, unifor

midad, obligatoriedad y solidaridad.

Otras causas de la desconfianza que Se palpa’ estriban en la ausencia
absoluta de comunicacidn que ha existido entre los grupos servidos:y la
institucién servidora. Al ignorar sus trémites, procedimientos de tra-

bajo, razonés que justifican atrasos, necesidades que motivamn procesos
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bajo de la que no se recibe otra explicacidn que la exigencia misma de

I
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Problemas que se afrontan en el logro de
los buenos servicics

Si bien un inventario de la opinién pfiblica sobre los servicios

de las instituciones de seguro social vendria a sefialar que se justifica
la leyenda negra que existe generalmente acerca de su competencia, tam-
bién es cierto que se podria demostrar con estadisticas la relatividad

v hasta la falsedad de esa leyenda. Considerando los miles de consultas
médicas que se otorgan diariamente, el porcentaje de quejas parece insig
nificante. El volumen de prestaciones en especie, en asistencia y en
dinero habla con elocuentes cifras de beneficios tangibles, cuya reali-
dad y cuantia dan otra idea casi desconocida, de la eficacia y acierto
de los programas y funciones a cargo de los regimenes de seguro social.
El contraste entre estas cifras y el inventario de quejas, expresadas
pblicamente o ante las oficinas de las instituciones, calma en muchas

oportunidades la conciencia responsable y alerta de los ejecutores.



Esa evidencia de un pequefio grupo descontento y quejoso podria
reprimir cualquier intento de andlisis mds serioc o de transformacién
de sistemas y servicios, si por otra parte no se hiciera también evi-
dente el mal concepto que se tiene de los seguros sociales y no se tro-
pezara frecuentemente con la desconfianza del pGblico. Los indicadores
de la verdadera situacidn son muchas veces las protestas que se oyen en
las largas filas que esperan ser atendidas, el abuso en la consulta
médica, el mal aprovechamiento de los servicios que se prestan y aun
la negativa de bastantes asegurados a servirse de las protecciones a

que tiemen derecho.

Esta pasiva renuencia a utilizar los servicios es todavia mis evi-
dente que las quejas expresadas por conducto de los medios ptblicos.
No es extrafio que los propios empleados de los seguros sociales, en
circulos intimos, manifiesten su desconfianza en los servicios que se
prestan. Tampoco es inusitado que ellos mismos no los utilicen ante
riesgos serios de salud, gestionen y aspiren a otra clase de atencién
que les brinde mayor comodidad y garantia y responda con mds propie-
dad al rango social que creen tener. Por supuesto, estas aétitpdes son
factores muy negativos en la proyeccidn de los principios instituciona-
les y representan un grave resquebrajamiento de la estructura constitu-
tiva de los seguros sociales, pues entrafian un divorcio en sus propios

instrumentos de servicios.

La realidad de esa situacidm, fécilmente demostrable con estadis-
ticas que por lo general no se llevan, obliga a puntualizar hechos gue
inciden en las causas de desconfianza que se originan en fallas de los

mismos servicios que se prestan.

Bn»;os.campos delﬁrestacioneé econdmicas, é corto y-a largo plazo,
las quejas se producen casi.siempre por falta de infofmacién adecuada.
para cumplir con los tréﬁites que ée exigen, por la.complejidad y dikg‘
cidn de esos trémites, y, finalmente, ﬁor la actitud fria y descortés

de los funcionarios encargados de ellos.
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saju, asi como aportar sus documentos de identificacidn.
El resto de la comprobacién lo ejecuta el instituto protector, el que
lamentablemente no ha organizado sus registros para realizar esa labor
con la prontitud y la agilidad necesaria, con el fin de garantizar al
asegurado un trédmite expedito, en que los derechos se revelen con la
brevedad requerida para responder a su necesidad. En algunos casos,
la'lentitud de la comprobacidén de derechos produce efectos muy contrarios
a los fines de los seguros sociales. Es asi como el trabajador, sin ma-
yores recursos econdmicos, queda obligado a contraer compromisos con
agiotistas mientras logra el reconocimiento de las prestaciones que le
corresponden. La espera ha desvirtuado la ayuda econdmica, pues ésta
llega muy disminuida y a veces ni siquiera alcanza para cubrir el oneroso

endeudamiento a que se ve obligado el trabajador.

;. * 1 . breves y simples los sistemas de identi-
T T . y los de comprobacién de sus derechos es una
necesidad inmediata de -los sistemas de seguro social. Buena parte de
las quejas diarias y de la desconfianza manifiesta tiene su origen en
estos trdmites lentos y complicados que, se repite, desvirt@an muchas
veces la accidén eficaz de los sistemas protectores y, lo que es aln peor,
insensibilizan a los ejecutores de las funciomes al acostumbrarse a un
estado desordenado de cosas, poco recomendable en una institucidn res-

ponsablemente organizada.
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Cabe hacer notar que las quejas expuestas por las situaciones des-
critas, rara vez llegan a la prensa o a los demds Organos de informacién
piblica. Ante una especie de calamidad general, los asegurados tienden
a mostrar una conformidad apdtica, due representa un verdadero desdnimo
hacia las soluciones que ofrecen los seguros sociales. Esa apatia per-
judica en forma alarmante al prestigio de la institucidn y tiene ademds
otra consecuencia grave: el poco interés que siente el trabajador asegu-
rado en colaborar con los seguros sociales en materia de informacidn y

de registros adecuados.

En cuanto a los servicios médicos, las quejas pfiblicas son més
frecuentes. Pareciera que los sistemas de largas esperas y de anilisis
superficiales, asi como de infructuosos resultados de curacién,'irrita-
ran mds a los asegurados. Indiscutiblemente, la enfermedad sensibiliza
a los usuarios y los llena de impaciencia ante los intentos fallidos de

atencién oportuna y eficaz.

Deben reconocerse los esfuerzos sinceros, vdlidos y racionales
que han hecho las instituciones por mejorar estos aspectos en que es
mds visible y mds dificil su labor. La aplicacién de modernos sistemas
de atencién médica, como la. asistencia que se ofrece por conducto del
médico familiar, complementada con la adscripeién fija y la cita'previa,
han contribuido a hacer mis eficaces los servicios. También ha influido
en lo anterior la construccibn de modernos y eficientes centros de asis-
tencia médica, a los que se han incorporado equipos que facilitan las
labores de diagndstico y de terapia. Una corriente de mejoramiento
paralela a esos esfuerzos es la de haber logrado un mayor niimero de per.
sonal médico y paramédico, adiestrado y capacitado para el mejor desem-
pefio de sus funciones. Asimismo, en algunas instituciones se han intro-
ducido sistemas de valoracidn y de control de los servicios asistenciales
prestados, que coﬁprenden un examen de la funcién médica, un andlisis de

su eficiencia y la aplicacidén de medidas correctivas que buscan mejor
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orientacidn en la prestacidn de los servicios, mayor utilidad en la

asistencia otorgada y garantia de acierto en la atencidn de los dife-

-

[ ’~ ) 1 4

los paises que han ejecutado ya los programas citados de mejoramiento,
criterios que tienen mds arraigo y se justifican todavia mis en los
lugares donde no se han puesto en prdctica. Estos criterios sefialan
ineficacia de la consulta externa por falta de tiempo para el estudio
del paciente, diagndsticos improvisados, similitud de tratamientos y

de medicacidén para diferentes enfermedades, concesiones injustas de
cortos periodos de incapacidad, medicinas baratas y de poco efecto te-
répéuﬁico, pasividad ante casos de emergencia que requieren atencidn
inmediata, negativa a conceder inyectables, ma%a asistencia hospitalaria
y otras muchas deficiencias en que se destaca en algunas circunstancias
el maltrato recibido en los servicios, o la poca o ninguna diferencia
que se puede establecer entre la asistencia de los seguros sociales que
exige la contribucidn de los trabajadores, y la que ofrecen las insti-
tuciones de asistencia piblica, antes centros asistenciales de caridad

&} . LT

Algunos de esos criterios son injustos y se motivan en las condi-
ciones de ansiedad que son comunes en las personas enfermas. Otros se
basan en fallas de la organizacién improvisada y sin planeamiento de
los servicios. A veces estos criterios se deben a la ausencia de educa-
cidn para hacer buen uso de la asistencia, que se nota en los asegurados,
y son fuente de continuas protestas mal orientadas y carentes de funda-

mento. Sin embargo, la mayoria se debe a problemas institucionales.
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Estos problemas estdn representados por hechos que influyen negativa-
mente en el verdadero mejoramiento, formal y de contenido, de la asis-

tencia médica a cargo de los seguros sociales.

Asi es como las instalaciones inadecuadas condicionan desfavorable-
mente la eficiencia de los servicios, ya sea por su condicién originaria
de provisionales sostenidas como permahentes, ya Sea por Sus pocas como-
didades para atender a un nfimero creciente de poblacidn asegurada, ya
sea por mala distribucibén de consultas o por organizacién poco funcio-
nal. La imprevisién en esta materia de instalaciones lleva a crisis
y a explosiones de disconformidad, con las secuelas de desprestigio y
pésimas impresiones de despreocupacién y pasividad ante las necesidades

mids evidentes.

Las mismas consecuencias deja en la opinién pitblica el afrontar
problemas de imprevisién en materia de personal especializado, de equipo
y de suministro de medicamentos. Son hechos qﬁe parecen no encontrar
disculpas ante el plblico, salvo el sefialamiento de deficiencias y de

errores en una administracidn descuidada e irresponsable.

La falta de planeamiento que revelan estas fallas representa un
serio error de las instituciones de seguro social, las cuales deben

conocer muy bien sus obligaciones con la poblacidn que protegen.

Otro problema corriente que se afronta en la prestacidn de estos
servicios es la necesidad de mayor integracidn de los profesionales
ejecutores con la institucidn a la que sirven. En los servicios asis-
tenciales de los segurcs sociales no hay mdquinas o engranajes produc-
tores de servicios. Hay s8lo seres humanos, profesionales en diversos
campos, que ofrecen individualmente sus conocimientos en provecho de
los usuarios. La integracién de estos profesionales a 16s fines y fun-

ciones de los sistemas de seguridad social es algo mds que und necesidad,
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es rem on esel

En todos los problemas originadospor la falta de instruccién de
los usuarios, las .instituciones no pueden permanecer pasivas y limitarse

a seflalarlos. Deben emprender campafias educativas y combatir en esa

Queda otro motivo de problemas: el hecho de que las instituciones
de seguro social, por razones de sus leyes y reglamentos, prestan casi
siempre servicios incompletos en el campo de la salud. " Es asi como a
veces determinan la necesidad de anteojos, pero no los conceden; tienen
limitaciones en los servicios odontoldgicos; ponen fin a la atencidn
médica para una misma enfermedad en determinado tiempo, sin que en el
mismo tiempo se pueda asegurar la cufabién; carecen de programas de
prevencidén de las enfermedades, hecho que limita y dificulta su accidn
en el campo curativo, seccionalizalirracionalmente el cuido de la salud
v permite evadir la responsabilidad que‘fienen frente a la necesidad de
educar al pfiblico servido. La condicifn de ser incompletos los servi-
cios que prestan hace imposible la compreﬁsién de los asegurados, quie-
nes se resisten a recibir (inicamente parte de los servicios que pequﬁe—
ren, protestan por esa injusticia yresienten la concesién de beneficios
parciales ante necesidades evidentes y globales. Por otra parte, obser-
van con desconfianza que en los regimenes de prestaciones a largo plazo,
como son las pensiones por invalidez, vejez ylmuerte. se acumulen reser-

vas que se invierten temporal o permanentemente en programas o proyectos
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ajenos a sus intereses, mientras en los segu -~ -~ ° ~
niegan servicios que requieren para el resgu : -

y para. la; garantia de su capital de trabajo.

La enumeracidén de esos problemas, que son en algunas institucio
nes el lenguaje diario de sus relaciones con el plblico, muestra so-
meramente algunas de las dificultades que se afrontan en la consecu-

cidn del anhelo general, que tiende a la mejora real de los servicios.

Situaciones de hecho que han formado circulos viciosos

Todo el panorama descrito seria susceptible de rédpidas y -
nas soluciones si no existiera en las instituciones de segurc
seria tendencia a formar circulos viciosos con los diferentes proble

mas expuestos.

Las situaciones como fallas en los servicios por organizacidn
defectuosa, falta de integracién a los objetivos y fines de los segu
ros sociales por parte de los profesionales servidores, respuesta a-
gresiva y mal orientada de los asegurados a los servicios que se les
prestan, ausencia de comunicacidén y de informacién a los grupos ser-
vidos, estatismo y pasividad ante la necesidad de agilizar procedi -
mientos, y la inexistencia de una politica rectora que prevéa progra
mas de trabajo para ir aportando soluciones contructivas que resuel-
van los problemas técnicos y administrativos, tienden a unirse entre
si mediante eslabomes de interrelacidén que las supeditan en una cadena
circular, en dondc un punto se cﬁnvierte en una linea y la linea en un
arco, hasta llegar a la redondez estrecha de lo vinculado pov razones

de defectos N4 fallas.

El indice de lo anterior se éncuentra-en los altos costos de la
consulta externa y de las medlclnas por consulta, que llegan a alar—

mar a los cuerpos directores y ejecutivos. La misma situacidn se
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presenta con los costos por estancia diaria de hospitalizacién. También
se da con el acumulamiento de expedientes en busca de resoluciones para
el reconocimiento de prestaciones econdmicas, a corto y largo plazo.
Cualquier andlisis somero o profundo de esas situaciones determina una
interrelacién de hechos en que se arraigan defectos funcionales'pfoduci—
dos por actitudes humanas, por limitaciones de organizacidn, pov falta
de perspectivas en el cumplimiento de los objetivos primordiales de la
seguridad social y por sistemas anquilosados que requieren revisién y
actualizacién. Las llamadas de atencidén que dan los cuerpos directores
y ejecutivos, en procura de cambios y transformaciones, corren muchas
veces en forma nerviosa por los diferentes engranajes institucionales,
sin lograr las revisiones que se buscan, pues los circulos ya formados
evaden las responsabilidades y disculpan las deficiencias en los mismos
hechos de la interrelacidén que existe. Se podria afirmar que lo mismo
sucede con la revisidn de procesos administrativos, tales como servicios
de compra, suministros, vehiculos, pagos, personal, consultas juridicas,
mantenimiento de instalaciones y de otra indole. Acta aqui la interrela
cibn no como un elemento de coordinacién y de complemento funcional, co-~
mo es lo 16gico. sino como un circulo dependiente de fallas y defectos
que hace imposible puntualizar los inconvenienfes y localizar los focos

'
¢ - . b

Conviene aclarar que en los sistemas de seguro social se requiere,
mds que en otro servicio pGblico, el engranaje orgénico de las diferentes
etapas de trabajo, que se inician al presentarse el asegurado a demandar
asistencia y terminan cuando se ha satisfecho a cabalidad su demanda.

Tal atencién exige coordinacidén en un sonlo proceso de trabajo.en el que
deben intervenir las diferentes dependendias con eficiencia, pvontifud
¥ seguridad. Por tanto es ideal que los trémites administrativos de
identificacidn y de comprobacién de derechos se armonicen con los pro-
pios de la atencidn asistencial. La'misma armonia de procesos y etapas
debe privar en las demds actividades:y'trabajos, que exigen esfuergéé'

integrados de diferentes dépendencias y de distintos grupos de servidores.
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Los circulos viciosos, ademds de hacer muy dificil y a veces casi
imposible un trabajo coordinado y eficiente, perjudican a los patronos
y a los asegurados, y suscitan malas opiniones acerca de la marcha insti
tucional. Los gestionantes ante la institucidn se ven afectados por falta
de informes veraces y correctos, asi como por el traslado de un lugar a
otro sin gue en ninguno de ellos se resuelvan sus necesidades. El "pasar
la pelota", como a veces se dice en la jerga oficinesca, es una prdctica
propia de la existencia de estos circulos viciosos, que demuestran la
evasidén de responsabilidades y el hecho de que existen serios problemas
en la tierra de nadie, o sea que los puntos medulares de la prestacidn
de los servicios estdn en el aire, donde no intervienen las dependencias
ejecutivas ni los funcionarios dedicadcs al servicio. La presencia de
estas lagunas, en que se act@ia irresponsablemente y con graves perjuicios
para el conjunto del trabajo institucional, revela falta de coordinacidn,
de direccidén y de accidn integral con miras orientadas a la armonia para
beneficiar al grupo servido. Esas presencias también demuestran los re-
sultados de la formacidn y establecimiento de circulos vicioscs, que a
su vez se encargan por si mismos de dificultar soluciones. La-misma des
cripcidn de las situaciones apuntadas sefiala la dificultad de esbozar la
interrelacidén de esos defectos, por la ausencia de determinaciones claras
que permitan sefialar dénde comienzan y terminan dentro del movimiento que

generan de fallas scbre otras fallas.

Esas situaciones también producen hechos muy curiosos en las insti-
‘tuciones de seguro social. Para cubrir las func1ones que no se llenan
por falta de coordinacién y armonia funcionales, se crean dependencias
que ante la imposiblidad de cumplir las labores que requieren revisidn
desde el principio al fin, acaban por inventarse trabajos y. tareas que
vienen a complicar aflin mds lo descrito. En otras oportunidades, los de-
fectos de relacidn, de comunicacidn yde asﬁncién plena de responsébiiidades,
se tratan de correglr con nuevos puestos de ]efatura subjefatura y auxl—
liares en los departamentos ya existentes, tendencia que también fracasa y tiene

resultados de mayor complicacidn y‘de menor eficacia. Los vacios en



Necesidad de una transformacidén completa

-7 ’ Nt o - N
la que requiere integrar grandes y pequefiocs esfuerzos de conjunto, hacer
un alto en el camino para revisar y actualizar procedimientos. Esta re-
comendacidén es alin mds necesaria en las instituciones que han ido cre-
ciendo con defectos originales, o en otras que se han mantenido estdticas,

por estar encerradas en la conciencia de sus propias fallas.

El desarrollo institucional requiere por sobre todo una transforma-
cidn completa cuando los circulos de accién estén sujetos a procesos lle-
nos de vicios, que no permiten valorar, analizar ni medir resultados,

menos introducir oportunamente ajustes correctivos mediante el ejercicio

-
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directrices encaminadas a facilitar el cumplimiento de fines institucio-
nales, ajena a cualquier influencia de rutinas justificadas por la rutina

como fin en si.
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iCuidntas veces sorprenden a los administradores y a los técnicos
las preguntas mids simples y directas sobre el logro de los fines insti-
tucionales cuando han perdido los objetivos filtimos de su trabajo por el
papeleo de trdmites que también se han alejado de sus fines! La transfor
macidén completa qué requieren las instituciones de seguros sociales a ve-
ces corre paralela a la misma simplicidad de preguntas como: ¢hacia ddnde
vamos?, équé resultados esperamos?, dcdmo hacer mis sencillo este tramite?,
¢se justifica alin este control? Y ahondando en las preguntas, también se
podrian hacer otras mis positivas acerca de cdmo puede producir més la
dependencia, en qué forma puede facilitar la labor de otras unidades y en
qué campos se puede servir con mayor propiedad-al asegurado. Los resulta-
dos de verdaderos exdmenes de conciencia en estos campos son indiscutible-

mente ‘estimulos que legran un trabajo eficiente, coordinado y provechoso,

Pero estas transformaciones, que implican evoluciones llenas de sen-
tido prdctico y de espiritu de servicio, no pueden dejarse a la iniciativa
de cada quien. Deben estar orientadas y dirigidas por los cuerpos rectores
de la institucidn, y canalizadas en tal forma que encuentren eco y crezcan

en resultados prdcticos en todos los niveles de la accidn institucional.

Definida una politica en el sentido recomendado y encauzada su actividad
prdctica, es de esperar que muchas otras iniciativas sobresalgan en bene-
ficio de la institucidn, de sus fines y de sus funciones. Lo necesario es
despertar la conciencia de evolucidn para mejorar, contra la tendencia a
dejar las cosas iguales en espera de un mafiana que nunca llega y en el que

se ha dejado de creer.

Es muy posible que el ansia de una transformacidn completa plantee
la creacidn de una  oficina de yrelaciones pliblicas como especie de férmula
migica que resuelva por si misma -y por lo menos- los problemas de malos

| conceptos y malas opiniones de los servicios que se prestan.
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CAPITULO II

e aV-T=

tre un pliblico servido y una institucidn servidora. En otras palabras:
no es necesario en el ambito propio de un servicio que recibe el califi-
cativo de bueno y aceptable por los mismos usuarios, un programa que

tienda a revelar sus cualidades o su aceptacidn.

Valgan las citas anteriores para hacer evidente que en materia de
seguros sociales el fundamento de las relaciones plblicas estriba bdsica
mente en la calidad de los servicios que se prestan y en la adecuada a-
tencidn que se brinda a patronos y a asegurados. Por lo mismo, una ofici
na de relaciones piblicas no puede sustituir mediante artificios, conven
cimientos y deslumbramientos lo que no existe en la realidad. E1l cumpli-
miento de buenas relaciones con el piiblico es un.empeﬁo en que deben in-
tegrarse todos los esfuerzos del personal que trabaja en los seguros so-
ciales, desde los puestos mas altos en jerarquia y responsabiiidad, has-

ta los mas infimos en categoria funcional y en importancia de labores.

Las oficinas de relaciones piiblicas como panaceas nunca dan resulta
do. Surgen asi soluciones superficiales para problemas complejos. Medios
inoperantes ante fallas profundas. Ensayos de creacidn de escondites pa-
ra defectos que no pueden ocultarse a la luz plblica. Intentos absolutos

de descoordinacidén palpable entre un decir que nadie cree y una realidad

21
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que se encarga por si sola de revelar lo verdadero deficiente. La intro-
duccidn de oficinas con la validez de panaceas representa serios y gra-
ves perjuicios a la institucidn, pues la llevan a perder definitivamente
el contacto ‘con ‘el plblico, quien determina con facilidad las mentiras y
deja de creer definitivamente en el ‘lenguaje institucional. Tambi&n se

pierde la autoridad moral para solicitar colaboraciones y para orientar-
las gestiones de asegurados y de patronos. Es mas, lo poco bueno que lo-
gren estas ‘oficinas se perderd dentro de la imagen de farsa apologética

que desprenden.

Es muy dificil que la experiencia y la seriedad de las institucio-
nes de seguros sociales favorezcan la creacidn de oficinas orientadas en
esa forma. Sin embargo, se apuntan sus defectos y su irrealidad por la
necesidad de meditacidn que deben tamizar algunas ideas expresadas muy a

la ligera.

Con la misma intencidn de realismo, debe también sefialarse que las
oficinas de relaciones piiblicas, como agentes aislados de transformacidn
de opiniones, tampoco dan los resultados esperados, porque es una labor
de magia que no puede realizar una dependencia por mejor equipada que es
té. Se repite que el trabajo de las relaciones piiblicas es plenamente
institucional y a €l concurren todos sus elementos, instrumentos y acti-
vidades. Nadie que labore en una institucidn de seguros sociales se esca
pa a la necesidad de proyectar en el pfiblico el interés de ayuda, el es-
piritu de servicio, el sentido de colaboracidn. Quien no lo hace, verda-
deramente est@ desubicado y es causa de serios problemas al funcionamien

to institucional.

~ “Dentro de igual orientacidn debe exprésarse que todo el trabajo de
las oficinas de relaciones pliblicas se-puede desvirtuar, si su accidn,
sus medios de comunicacidn con el plblico y el ejercicio de su labor edu
cativa se orientan hacia fines de propaganda politico-electoral o se en-

caminan hacia la publicidad de determinados funcionarios con aspiracio-
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nes ajenas a las propias de los servicios a cargo de los seguros socia-
les. Todo el trabajo de estas oficinas debe ser de cardcter institucio-
nal, encaminado hacia el bienestar comunitario, dentro de los mismos ob-
jetivos que busca.la seguridad social. En cuanto al renombre de los fun-
cionarios, debe ténerse presente que en el servicio ptblico no hay =-ni
puede haber- reconocimiento especial alguno, salvo la satisfaccién'del de
ber cumplido y la recompensa de una vocacidn orientada hacia el servicio
y la ayuda de los demds. Los aplausos, los elogios y la figuracidén estén :
bien alejados de los funcionarios que han encontrado sentido a su vida a
través del servicio plblico y han dispuesto figurar andnimamente .en una
tarea de proporciones nacionales que procura el bienestar de: muchos me=
diente el sacrificio de algunos. Las oficinas de relaciones pfiblicas ‘de-
ben tener presente que son seres andnimos los que estd@ detrds del engra-

naje institucional, dentro del cual sobresale la labor y no las personas.

Esos hechos primordiales determinan que la influencia favorable de
una oficina de relaciones piblicas en los procesos de trabajo estard con
dicionada siempre & que en toda la institucidn prive la idea de una
transformacién compléta de los engranajes cuando &stos no respondan ‘a
las necesidades del pliblico, mediante el dinamismo de la accidn benefif
ciadora antes que ‘el scstenimiento est@tico de procedimientos y actitu~

des qué no guarden correspondencia con el fin mismo de los servicios.

Ahora bien, si las oficinas de relaciones pdblicas por si solas no
logran el mejoramiento ni transforman las opiniones, ¢cudles razones bé-
sicas justifican su existencia? La pregunta es védlida para definir muy.
bien las labores que deben cumplir estas oficinas, los programas que les
corresponde realizar y sobre. todo el campo de accidn en que son ejecuto-

res responsables.

En términos de servicios cumplidos en forma eficiente, la oficina
de relaciones plblicas puede sobrar en la organizacién o en el engranaje

funcional, siempre que sus actividades se hayan integrado a las que de-
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ben cumplir otras dependencias y unidades de asistencia. Sin embargo,

aun en el logro de altos niveles de servicios, obtenidos como respuesta
total de la labor que cumple la institucidn, es conveniente la existen- .
cia de estas oficinas para cuidar la estabilidad del buen recibimiento

de los beneficios y oportuna comprensidn de los priogramas, asi como para
procurar las corrientes constantes de informacidn, educacidn'y comunica-
cidn que deben unir las distintas actividades que cumplen los institutos
de esta clase. Debe comprenderse que entre las oficinas de relaciones pii .
blicas de instituciones pblicas y las establecidas en empresas particu-
lares hay grandes diferencias y muy pocas similitudes. Las empresas par-
ticulares buscah, a través de este tipo de oficina, lograr una verdadera
promocién de sus actividades. Los intereses que las mueven son plenamen-
te utilitarios, sin preocupacidn alguna de la correspondencia exacta en-
tre lo que se manifiesta y lo real, salvo en aquellos aspectos que entra
ben o perjudiquen sus negocios. Son oficinas en que se vende la simpatia,
sin importar la superficialidad, aun cuando tengan preocupacidn y bus-

quen despertar corrientes de verdadera cordialidad.

Las oficinas de relaciones plblicas que corresponden a los servi-
cios pblicos se desvirt@ian cuando adoptan técnicas y técticas semejan-
tes, porque buscan propdsitos muy diferentes. o estdn empefiadas en acti
vidades de promocidn por la promocidn misma. Es m@s, algunas veces tie-
nen que evitar la promocidn cuando la institucidn servidora no esta en
condiciones de atenderla y resolverla. Tienen la seria responsabilidad
de establecer y mantener comunicacidn’ con las poblaciones servidas, para
canalizar sus inquietudes hacia formas positivas de atencién, al mismo
tiempo que se’encargan de' educar, de informar y de preparar para que los
servicios sean bien utilizados, dentro de las limitaciones y problemas
que puedan tener para su realizacidén. Es decir, no' se busca promocidn,
sino comunicacidn; no se tiende a provocar impactos, sino a encauzar y
sistematizar relaciones; no se sale a la opinidn pfiblica desde la convic
citn de lo perfecto, sino con la obligacidn’de humanizar y perfeccionar

lo imperfecto dentro del sentido de un sérvicio que necesita la contribu



cidn de muchos factores; no busca la . :
laboracidn mutua. Por lo mismo, los 1.

nes pliblicas de las instituciones de

el tanto en que logran compenetracidn - .
amparados. En esa misma proporcidn, 1- b L

obligacidn del trabajo institucional.

para . ' ’ o : -

do de su trabajo, y presenta el problema de que da cabida a que se con-
fundan sus actividades con las de meros organizadores de actos, reunio-
nes y ceremonias sociales. Indudablemente que existe el peligro. En mu-
chas ocasiones, los funcionarios encargados de estas oficinas tienen que
realizar esfuerzos verdaderamente heroicos para que se comprenda su la-
bor y se les deje de confundir con "maestros de ceremonias’. Por esta ra
z0n algunas personas abogan por el nombre de oficinas de relaciones huma
nas, oficinas de informacidén y orientacidn piblica, oficinas de comunica

ciones sociales, oficinas de bienestar y de prestaciones sociales.

Lo que si es completamente necesario cualquiera que sea el nombre,
es que la instituciones de seguridad social comprendan con claridad y ad
mitan dentro de su organizacidn, oficinas ejecutivas de. relaciones pibli
cas que busquen medios de comunicaciones eficaces entre la institucidn
servidora y las personas protegidas, como centros de actividad constante
que procuren informacidn, educacidn y orientacidn para humanizar, agili
zar procesos, revitalizar los fines de los seguros sociales, mediante
programas serios que tiendan a culminar la transformacidn dindmica de las
instituciones en influencias beneficiosas para la evelucidn social de
los grupos amparados. Todo esto para concluir en que la mejor definicidn
de estas oficinas se encuentra en los programas constantes que realicen,
que son los que calificarén en ltima instancia el verdadero nombre y la

utilidad de esas dependencias.
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Un programa constante de relaciones piblicas

En
terminarse en primer té€rminc los puntos concretos que corresponde cum-
plir a la institucidn como tal, y en segundo lugar, los programas a car-
go directo de la oficina. Ambos programas estan integrados, pero unos
son de ambito general, plenamente institucional, y los otros dependen ya
de la esfera ejecutiva de la oficina, sin que su divisidén influya de ma-
nera alguna en la idea de labores separadas o corrientes diferentesy desu

nidas.

Programa institucional de relaciones piiblicas

En este programa se debe comprender que el factor principal y deter
minante de ese plan institucional dé relaciones piblicas, serio y respon
sable, estd representado por la labor real de la inétitucidn. La aten-
cidn que se presta a los asegurados, los beneficios que &stos reciben en
términos tangibles, la proyeccidn din@mica de la organizacidn, lo que se
ha hecho, se estd haciendo y se hard, constituyen la sustancia b&sica de

ese programa.

La institucidn debe lograr que el personal empleado en ella resp&n-
da a las necesidades de ese programa y colabore en su realizacidn. Debé
comprender ese personal que un programa de relaciones pfiblicas no puede
ser ejecutado por una oficina o por un grupo de funcionarios, porque in-
cluye todos los esfuerzos y exige la contribucidn decidida de cada empig
ado. Se supone:asi que el personal ha sido orientado en ese sentido y se
le ha hecho evidente que su trabajo y su actitud se reflejan en las rela
ciones pﬁblicas, cu?a eficacia y acierto dependen en gran parte de su

comportamiento.

También debe la institucién dinamizar todas sus actividades, agili-
zar los procedimientos, fortalecer oportunamente cualquier eslabdn débil

de sus engranajes funcionales, perfeccionar sus actividades y proyectar
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Por sobre todo debe garantizar la respuesta rapida < las gestiones del
piblico, la absolucidn de las consultas que se form .
de las peticiones que se hacen, y un trato igual, a’ . . . a " o,

que en una u otra forma se acercan a la institucidn.

No debe olvidarse que en las relaciones externas intervienen tres
elementos sustantivos: por una parte el Estado, que contribuye a su fi-
nanciamiento y confia a la institucidn la aplicacidén de los seguros co-
ciales en el pais; por otra, los patronos que aportan contribuciones y
colaboran en la administracibnj y por fltimo, los trabajadores asegura-
dos que también contribuyen con sus cuotas y son a la vez los sujetos re
ceptores de toda la labor institucional. Debe tenerse presente que estos
tres elementos necesitan un trato especial en las relaciones pblicas,
para que su participacidn sobresalga de las obligaciones legales ya esta
blecidas, se motive en una voluntaria ayuda y represente un convencimien
to de colaboraciones mutuas para la mejor aplicacidn de los seguros so-

ciales.

En este programa de ambito institucional no se deben perder de vis-
ta los objetivos que se persiguen ni la obligacidn de imprimirlos en to-
das las actividades que se realizan por lo que no se puede descansar en
su ejercicio constante por el hecho de contar con una oficina de relacio

nes pQblicas.
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Programa de la oficina de relaciones plblicas

Este programa debe responder a los mismos objetivos del programa
institucional y estar ligado estrechamente a su ejecucidn, para unir es-
fuérzos y enfatizar cualquier punto que se debilite en la rutina diaria
del trabajo, y revitalizar cualquier otro que se haya relegado por falta

de perspectiva o por dificultad de su logro.

Este programa debe comprender planes de trabajo debidamente presu-

puestos en tiempo y en accibn, y procurar los siguientes objéetivos:

1. Educacidn a los asegurados en todo lo relativo a los servicios.y

protecciones que ofrecen los seguros sociales.

2. Educacidn a los patronos sobre los deberes, obligaciones y fun-
ciones administrativas que deben cumplir para la buena marcha de las pro

tecciones que reciben los trabajadores asegurados.

3. Divulgacidn de las realizaciones, programas, estudios, proyectos,
logros, datos, usos de los servicios, extensiones, obras que se constru-
yen y todas las demds actividades que representan el movimiento de la

institucidn.

4. Organizacidn y divulgacidn de los actos inaugurativos de obras,
servicios y nuevos equipos que se incorporan a los centros instituciona-

les de trabajo.

%. Adoctrinamiento interno sobre seguridad social, para que los em-
pleados estén bien informados de las labores que se cumplen, y a la vez
se conviertan en agentes divulgadores de las. acciones. El contenido de
este punto es muy importante, como medio eficaz de divulgar las labores
y de compenetrar a los funcionarios del trabajo integral que realiza la

institucidn.
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El por qué de educar, informar, L S
Se debe educar porque la prestécién ds SI L ' .-
te en el campo de la asistencia>y pre Lo Lo S
suarios sean consciehtes de sus derechos y los utilicen racionalmente,
siempre dentro de los conceptos que los han fundamentaéo de ayuda mutua
y solidaridad colectiva. Un asegurado que carece de educacidn en este
sentido puede desconccer sus propios derechos y no utilizar el amparo y
la previsidn que se le ofrecen; otro puede abusar de los servicios, simu
lar enfermedades y orientar la proteccidn hacia un desperdicio de recur-
sos, en perjuicio del conglomerado protegido. La educacidén social para
contar con las actitudes adecuadas no la deparan especificamente los
planteles de ensefianza nacionales, y eso obliga a las instituciones de
seguro social a ejercerla para garantizar el buen aprovechamiento y el

logro de sus fines sociales.

La tarea de informar se o . ' R S O
blicas, que se deben proyect. o oL .. osti
tucidn administra dineros de ; ‘ ; -y -z ado

res. Informar, por lo tanto, es un deber imprescindible. Cuanto més abun
dante sea la informacidn, mds completa y detallada, mds abierta y oportu
na, mayores seran también los logros que se obtengan del reflejo de una
administracidn eficiente , dindmicay positiva. Las instituciones que se olvi-
dan de este deber, afrontan, como es natural, la desconfianza del piblico, y
con indiferencia, frialdad y hasta temor se observa su trabajo, pues carece

de motivaciones y del interés que despiertan en la masa amparada las ex-

plicaciones oportunas de las obras que se preparan, las reformas que se
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justifican en sus propias necesidades, la actividad constante en procura
de mejoramiento y de otorgar mayores beneficios. Y los informes pdblicos
no sdlo deben referirse a previsiones y planes futuros, deben también in

cluir problemas, fallas, logros, resultados y realidad del presente.

En el campo de la comunicacidn, las instituciones estan obligadas a
dejar a un lado inhibiciones y timideces para mostrar al pliblico las ins
talaciones con que cuentan, las dificultades que afrontan por falta de
colaboracidn, las ventajas y bondades de sus servicios, asi como a reno-

var el espiritu servicial que condiciona todas sus actividades.

Con respecto a la divulgacién, tampoco se puede rehuir su ejercicio
cuando se requiere orientar al pfiblico y hacerle evidente el esfierzo
que se ha hecho para llegar a grados mas altos en cuanto a servicios y -
prestaciones. Lo importante es que las tareas de aducar, informar, comu=
nicar y divulgar nunca se olviden o se supediten a otras labores. Son
los medios mas eficaces de ponerse con contacto con la poblacidn servida,
y son también los intrumentos fundamentales para obtener colaboracidn y

apoyo del pliblico en las gestiones institucionales.

Dentro de las tdnicas ya definidas, es f&cil despuntar ya la estruc

tura y el campo de accibn de una oficina de relaciones pfiblicas.

La oficina de relaciones pGblicas y su campo de accidn

El campo de accidén de una oficina de relaciones pfiblicas debe ser
tan amplio como las actividades que cumple la institucidn. Nada de lo
que ocurre en la administracidn y en la prestacidn de los servicios pue-
de serle ajeno o indiferente. Lo anterior no implica su intervencidn cons
tante en los procesos y en los procedimientos, significa que debe tener
conocimiento de qué se hace, cdmo se hace y por qué“se hace. Tampoco
quiere decir que tenga influencia de autoridad o de jerarquia en los trd

mites y en las dependencias que estan responsabilizadas de determinadas
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nes que' se cumplan.

Dentro de esa norma de conducta, que facilita y fomenta adecuadas
relaciones humanas, puede y debe elevar sugerencias y aportar ideas que
considere de beneficio para la marcha institucional. Una forma muy cons-
tructiva de hacerlo es valiéndose de las reuniones. que tenga con otras
dependencias para la coordinacién de su trabajo, o mediante intercambios
de impresiones con la oficina de organizacidn y métodos. En todo caso,
el crédito que logre la oficina de relaciones piliblicas, en cuanto a un
trabajo serio, provechoso y dindmico, le hara encontrar los caminos méas.
adecuados para canalizar iniciativas derivadas de las experiencias que.
obtenga directamente del contacto con los grupos de asegurados y de pa-

tronos.

Es también necesario que el campo de accidn de estas oficinas no se
limite =z i s T U > . IR
pais. ( - . : Sl oL T
de conc : o . . LS v | L SRR
de las zonas. -Por eso se tiende a enclaustrar las relaciones pliblicas en
las capitales, con olvido de las poblaciones de menor importancia, en
que- tambi&n se refleja la labor de los seguros sociales. E1 campo de ac-
cidn en el sentido geografico debe abarcar todas las zonas atendidas por
la institucidn, y los programas que se realicen deben comprender asimis-
mo las unidades centrales de servicio, las foréneas y aun las de movi-
miento menor, como muchas veces son las rurales. Es decir, que la ofici-
na estd obligada a pensar siempre en términos macionales conforme a la

Proyeccidn final que deben tener los planes de seguridad social.
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Conviene tener presente que el plan de trabajo racional que adopten
estas oficinas debe buscar que los grupos que forman la opinidn ptiblica,
tanto los grupos oficiales constituidos por unidades gubernamentales, co
mo  -los medios de informacidén y divulgacidn, asi como el ciudadano corri
ente, comprendan la accidn de los seguros sociales. Para eso hay que de-
sarrollar todo un proceso, en que se dé a conocer la labor de la institu
cidn en forma tal que el pliblico esté dispuesto a aceptar los planes de

trabajo y hasta preste la ayuda necesaria para su realizacidn.

Definido el campo de accidén de la oficina, tanto en profundidad co-
mo -en extensidn, deben fijarse sistemas de trabajo que a su vez produz-
can valoraciones tangibles de su labor. lo se trata de una oficina que
actlia en forma dislocada, al son de las necesidades que dicta el improvi
sador del momento. Es una oficina que encamina sus tareas al logro de re
sultados valorables. [sta condicidn fundamental aleja de esta clase de
dependencias a los que trabajan con propdsitos dispersos, que no saben
cdmo cobtenerlos, por lo que es corriente verlos retirarse de todo esfuer
zo ante el afrontamiento del primer obstéculo. La oficina debe reunir
grupos de personas profesionales que estén convencidas de que el empefio
y la persecucién insistente de los fines buscados abren brecha en el ca-
mino més escolloso. No se trata de un grupo de buenos peleadores, ni si-
quiera de agudos y perspicaces defensores. Se busca fundamentalmente la
formacidn de un equipo de trabajo, consciente de sus obligaciones, persis
tente’ en sus propdsitos, sabio aprovechador de las oportunidades, fiel a
los principios sociales que inspiran los sistemas a cargo de la institu-
cidny, dispuesto a ensefiar y suficientemente amplio y flexible para oir
las iniciativas que se promuevan dentro o fuera de su &mbito, para lo-
grar un mayor acercamiento y orientada eficacia en los planes de relacio
nes pilblicas. Como se puede ver, las personas que se distinguen por co-
rrer‘de un sitio a otro sin realizar 'un trabajo préctico y positivo, li-
mitadndose a ser testigos y comentaristas de todo, que muchas veces se ca

lifican de "bomberos voluntarios", ''bombetas' o "correveidiles', aunque
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desprendan. simpatfa, no son los elementos mas adecuados para actuar en
estas oficinas. Se repite la conveniencia de su integracidn con profesio
nales que dominen las condiciones socioldgicas de los pueblos, sepan en-
gefiar y sobre todo luchar contra la inercia que a veces pdrece invadir'
las instituciones de seguro social. Ademds, que tengan un perfecto cono-
cimiento de la necesidad de programar y evaluar el trabajo en ciclos :

continuos.

{Como formar planes de trabajo en materia de relaciones pliblicas?
La primera idea que se tiene es desconcertante. Por un lado se presenta
una misidén que es profunda, por otro se tiene la realidad de un amplio
campo de accidn. Pareciera entonces que ninglin esfuerzo puede llenar tan
ta necesidad. lucho de cierto hay en lo anterior, pero los horizontes am
plios, abiertos, indefinidos, invitan mds a la accidn que los cerrados y

limitativos.

La forma ldgica de empezar es la de hacer un inventario de necesida
des. Tales inventarios no requieren un complicado trabajo cientifico, ni
la realizacifn de encuestas complejas. Se pueden establecer con facilidad
¥y no con menos realismo, 5i se hace un sondeo de opiniones e inquietudes
de los trabajadores protegidos y los patronos empadronados. Los puntos
de vista que expongan resultardn sin duda alguna valiosas guias para o-
rientar un programa de trabajo. Tampoco se debe dejar de revisar la co-
rrespondencia en que se hayan expresado quejas, disconformidades, criti-
cas a'los sistemas institucionales. Un cambio de impresiones francas y
abiertas con los funcionarios ubicados en diferentes unidades de servicio
tambi&n ayuda y orienta. Bastantes frutos se logran 'con el repaso de las
opiniones expresadas plblicamente por los usuarios. Tambi&n conviene co-
nocer personalmente los trdmites y problemas que se afrontan para reci-
bir los servicios. Los inventarios realizados en esta forma dejan resul-
tados practicos para orientar un programa eficiente de relaciones publi-

cas,
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Ese programa debe trazarse para un periodo determinado y contener
metas definidas, para poder al finalizar el lapso evaluar los logros que
se hayan obtenido, Por supuesto, se requiere que esté coordinado con la
aceidn institucional, para influir conjuntamente en la evolucidn dindmi-
ca de los seguros sociales. bs muy corriente que exista de parte de los
asegurados mucha desconfianza en los medicamentos que ofrecen las insti-
tuciones. Las campafias de divulgacidn para demostrar cudles son esos me=
dicamentos, cbmo se compran,en qué forma se ofrecen; campafias de informa
cidn para dar una idea del volumen de compras, las marcas que se adquie-
ren y los recursos que se emplean; campafias de educacidn para asegurar a
los trabajadores la labor cientifica que existe por cada receta que se
entrega, producirdn grandes resultados de transformacidn de imdgenes, si
también se coordinan con acciones institucionales para mejorar los enva-
ses en que se entregan los medicamentos, simplificar los tramites y evi-
tar largas esperas en su recepcidn por parte de los asegurados. Los re-
sultados de un trabajo conjunto pueden redundar en grandes economias pa-
ra la institucidn y garantizarle un mejor aprovechamiento de sus recur-

SO0S.

Para la ejecucién de los programas trazados, no se requieren equi-
pos ni personal especializados. La habilidad de la oficina se expresa en
saber aprovechar los recursos institucionales y obtener la colaboracidn

programada de elementos que sean capaces de aportar valiosas ayudas.

Requiere también esta oficina estar en contacto: constante con los
medios de informacidn plblica, para lograr divulgar a través de los pe-
riddicos, radioperiddicos y teleperibdicos, la mayor informacidn oficial
de las actividades de los seguros sociales. La divulgacidn de esos infor
mes se puede lograr gratuitamente y ejercer una influencia educativa, si
con habilidad e inteligencia se preparan como noticias de actualidad y:
de interés plblico.

i

En todo caso, es necesario resaltar que estas oficinas deben ser e-

jemplo de labomos:.dad y patrén de las mejores técm.cas de relaciones pu'
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CLn cuanto a su ubicacidén administrativa, se recomienda que en lo po
arencia o direccidn general de

la institucidn. Dsta recomendacidn se justifica por la indole de sus la-
bores, por la clase de programas que debe realizar y porque necesita el
apoyo y la orientacidn inmediata de los dirigentes institucionales. De
estar sometidas estas oficinas a grados intermedios de autoridad, sus
programas y sus actividades podrian correr el riesgo de entrabarse y de
estar supeditadas a dilatados trdmites de aprobacidn, que les pueden ha-
cer perder la oportunidad que requiere su trabajo y las condiciones &gi-
les que exigen sus labores. Ln algunas instituciones en que los cuerpos
dirigentes delegan en estructuras intermedias autoridad y responsabili-
dad, la ubicacidn puede desplazarse siempre con la idea de que la misidn
de las relaciones piliblicas debe agilizarse administrativamente para que

sea garantia de consecucidn de objetivos.

Sobre su composicién administrativa, se parte de la idea de que un
reducido personal, lleno de entusiasmo y leal a los principios de los se
guros sociales, integrado comc un buen equipo de trabajo, que logre cola
boracién de profesionales en los campos' de otra competencia técnica, pue
de dar muy buenos resultados en las campafias a su cargo, y hasta lograr
economias en los presupuestos de servicio, con la ventaja de una mayor
eficacia en las protecciones a cargo de los seguros sociales. Por supues
to, estas oficinas deben contar con un jefe, dos o tres funcionarios de-
dicados a la educacidn, uno o dos preparados en divulgacidn e informa-

cidn, y el personal de secretaria y auxiliar de dibujo y fotografia para
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atender la produccidn de la oficina. Es posible que se justifique la ne-
cesidad de contar con pequefios grupos de trabajo, orientados y dependien
tes de la oficina central, para atender las actividades que determinen
las necesidades locales conforme a los programas de regionalizacidn que

tenga la institucidn.

Es necesario que estas oficinas estén en contacto con las de insti-
tuciones de seguridad social de otros paises, para el intercambio de in
formacidén y material divulgativo. Sin embargo, se debe evitar el calcar
textos, dibujos y expresiones sin someterlos a un analisis, por el peli-
gro de que no respondan a las caracteristicas propias de cada pueblo. Si
tales publicaciones se consideran muy convenientes, se deben adaptar te-
niendo presente las condiciones de lenguaje y modalidades propias del me

dio ambiente.

Las oficinas de relaciones piliblicas no deben olvidar los programas
que tienden a formar las mejores relaciones humanas internas dentro de
la institucidn, porque todo el personal de los seguros sociales compone
la columna vertebral de los programas de relaciones pfiblicas. E1 conven-
cimiento de que es necesario que los empleados lleguen a conocer a fondo
las actividades de -los seguros sociales, se deshagan las trincheras frias
que se hayan fomentado, domine un ambiente de cordialidad y confianza,
se encaucen debidamente inquietudes y problemas, se logre un trabajo més
eficiente dentro de la institucidn, en que se conjugue la armonia con la
disciplina, la consideracidn humana con la laboriosidad, el estimulo con
mayor y mejor produccidn,.debe mover a las oficinas de relaciones pibli-
cas a colaborar en todo lo posible en el establecimiento de las mejores
relaciones humanas en el campo de administracidn de personal de los segu

ros sociales.



CAPITULO ITI

RELACIONES HUMANAS

Los problemas de relaciones humanas en los sepuros sociales

Por razones un poco arbitrarias, justifi . amer . - .
cesidad de usar los términos para hacer més s T

ideas, se entiende en este manual por relacio ’ ]

sociales las relativas al personal que labora - . TolaLl Tl e S
nal que representa sin lupar a dudas la base N 1
cidn.

Los problemas en estas relaciones son también muchos. En las insti-
tuciones en que el personal tiene estabilidad y la garantia de' una carrera
administrativa, se oyen quejas por falta de estimulo, por carencia de in-
formacidn, por desconocimiento y deswvalorizacidén del trabajo que se reali-
za v por descuido general de las relaciones humanas. Es dificil medir la
verdadera justificacidn de estas quejas, pues el empleo en el servicio pl
blico por su misma indole de sacrificio, nor la necesidad de que conlleve
vocacidn sincera y lliene el sentido de vida de cada quien, imposibilita la
diferencia exacta entre insatisfaccidn.personal y realidad de negligencia

en el orden estructural.

Son mds evidentes, crudos y ponderables los problemas de relaciones ' °
humanas que se viven en las instituciones suietas a los vaivenes de poli-
tica electoral, en que se carece de estabilidad, no se estimula la carrera
administrativa y existe una justificada inseguridad --ya no en la satisfac
¢idn personal que se encuentra en la funcidn pfiblica-- sino en la conser-
vacidn mésma del empleo. Las conaecuencias de tales situaciones, que pro
ducen'inqertidumbre y ansiedad, se manifiestan en desapego al trabajo, des
vinculécian de los fines institucionales, ausencia de planeamiento, desin
terés real en la eficiencia, pues los trabajadores quedan encerrados en'un

presente que puede no tener mafiana, asumen sus responsabilidades en los

37
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asignadas. sin mucho interé&s en ceontribuir al esfuerzo conjunto que re-

presenta el trabajo institucional.

Los problemas de las relaciones humanas son muy lesivos para el
prestigio y para el funcionamientc de los seguros sociales, ya que el
personal es el agente activo ejecutor de los servicios. De cada uno de
sus actos, de cada una de sus intervenciones, de su competencia y espi-
ritu de servicio, depende fundamentalmente el &xito del trabajo. Es mas,
los asegurados y patronos no representan los servicios institucionales
en sus instalaciones fisicas o en sus equipos. Las imigenes de su acier-
to 0 desacierto se desprenden de los empleados. Son sus actitudes, su
grado de competencia, su trabajo frente al piiblico, lo-que produce verda
deras vivencias de la responsabilidad y eficacia institucionales. En
otras palabras, los empleados llevan y proyectan en los demis las imige-

nes que representardn a los seguros sociales.

Muchas veces las instituciones hacen grandes esfuerzos por mejorar
sus edificios, por adquirir modernos y eficientes equipos, pero se olvi-
dan de establecer adecuadas relaciones humanas para que el personal cam-
bie de actitud y se compenctre con la funcién primordial de servicio que
estd en sus manos. Son mds prdcticas y fitiles en todo sentido las tenden
cias que se encaminen a mejorar a la vez los servicios del personal. En
todo caso, la utilidad que produce a la institucidn el mejoramiento del

personal, por medio de programas constantes de relaciones humanas, es de
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un provecho inconmesurable. Sipnifica eso parantia de buen servicio en

cada plano, en cada posicidén y en todas las clases de trabajo, desde los
menores en importancia hasta los mayores en responsabilidades y en volu-
men y calidad de actividades. Se podria demostrar que un perscnal soste
nido con las bases ideales de un plan bien formado de relaciones humanas
puede proyectar magnificas imdcenes de los seguros sociales, aun en con-

diciones precarias de unidades fisicas vy o

po ) i

AdsLamiento dentro de unidades que pierden el pasc en la marcha con
junta que debe seguir el trabajo institucional. A este aislamiento lle-
va la sensacidn de que no se comprende la importancia de las funcionés
encargadas a una seccidn, departamento o unidad de trabajo. Se busca,
entonces, el relieve mediante actitudes evasivas de cooperaciéﬁ; de.negg
tivas disfrazadas en miles de dificultades para mantener con atraso las
labores, de solicitud exagerada de formalismo para prestar la mas nétural
cooperacidn, de aiegatos ilégicos ante el menor intento de romper el ais
lamiento, de creacién de circulos viciosos para oponerse a las tendencias
de coordinacién y comunicacién, y de p&rdida absoluta de las metas Que co

rresponden al trabajo institucional.

Autonomia e Lndependencia exigidas por unidades que manifiestan abier
tamente no creer en la eficiencia de las otras'que deben colaborar en su
trabajo. Esta tendencia se revela en el convencimiento que laé muéve a
exigir para si, en aras de su propia seguridad, duplicacidén de servicios
administrativos, el - ejefcicio de trdmites duplicados o triplicados, la
copiosidad de archivos y recistros, la repeticidn innecesaria de contro-
les y de funciones, y el empleo exagerado de recursos sin otro fin que la
garantia de una independencia costosa y antifuncional. Estas tendencias
logran hacer correr por la institucidén las alarmas de la desconfianza, que
€S sumamente contagiosa y termina eﬁ ﬁna suerra fria con batallas estéri-

les, altos costos y ningln provecho para la institucidn.
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L celo adminiAtrativo aue confunde los propdsitos de un trabajo
bien organizado con los de sistemas de representacidn, que no redundan
en utilidad préctica ni funcional. Se tiende asi a las equivalencias,

nen v ) . . - . o - ] -

Estos problemas, que producen las relaciones humanas mal entendi-
das, junto a otros muchos de carfcter ya particular y sujetos a las con
diciones personales de cada quien, se dan casi siempre en el plano de
las jefaturas, lo que los hace influir en forma muy negativa vertical y
horizontalmente por .teda la institucidn. Su influencia mds nociva se
siente en los empleados subalternos, quienes acaban por perder su moral
de trabajo y se adhieren al proselitismo que exige la actitud de los je
fes. La dimensidén y los objetivos del trabajo se desvanecen, cubiertos

totalmente por las rifias caseras.

Un aspecto que preocupa en las relaciones humanas que se presentan
en las instituciones de seguro social, es el estado de incomprensidn
que se produce en algunas ocasiones entre los médicos y los administra-
dores. Preocupa porque la diversidad de funciones que deben complemen-
tarse tiende a resquebrajarse en una lucha sin sentido ni utilidad, que
busca prioridades y jerarquias donde sblo debe existir trabajo y produc-

cién,

Campos administrativos y funciones médicas

Las ipstituciones.de seguro social-tienen que. estar integradas por

perscnal profesional muy diverso, que incluye médicos, odontdlogos, ac
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tuarios, abogados, socidlogos, técnicos en todos ! - ‘
médica, administradores, economistas, estadigraf T AN

oficinistas, empleados v auxiliares misceldneos.

Es corriente observar que en algunas instituciones se han integrado
dos grandes grupos. Uno une al personal médico y paramédico con sus au-
xiliares; otro al personal administrativo y a los otros profesionales.

La existencia y la composicidn de los grupos no presenta ningln problema,
si entre los dos se establece la comunicacién, la coordinacidn y la inte-
gracidn necesarias, y si en el trabajo que les corresponde priva siempre

la idea fija de alcanzar los objetivos de los seguros sociales.

Lo que si ‘ STy e - T

servicios como Tooo. Ll L, .
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competente.

Felizmente, estas actitudes ya van siendo &pocas histéricas del de-
sarrollo de las instituciones de seguro social. Los administradores han
comprendido que parte de su labor se orienta a facilitar la prestacidn de
los servicios médicos, y estdn conscientes de la importancia y de la mi-
s8idn social que se cumple por medio de la asistencia médica a los aséguré
dos. También saben que el &xito de esas labores asistenciales depende
en gran medida de la eficiencia y la prontitud con que se ofrezean los ser
vicios administrativos necesarios ya sea en compras oportunas de equipo,
en suministros adecuados de medicinas, en verificacién de recursos y en

la politica de no entrabar el trabajo té&cnico por causas administrativas.

La misma actitud se nota en el personal médico y paramédico, en cuan
to a 13 necesidad de colaborar con los servicios administrativos, median-
te el mantenimiento de registros, el planeamiento de registros, el planea

miento de actividades para evitar obst8culos en los procedimientos esta-
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blecidos, el suministro de informes y de estadisticas para regularizar
el trabajo, el facilitar controles y atender recomendaciones que redun-
den en beneficio de las labores, y el establecer contactos y armonia en

tre las actividades que realiza uno y otro grupo.

v . - . ‘ . e , . A
les de una clase lucharan por determinada jerarquia. El convencimiento
de que priva en la institucién el deseo de ejecutar las acciones necesa
rias para la verdadera realizacidén de los objetivos propios de los se-
guros sociales, y de.que nada impide un trabajo seric, competente y té&c
nico, ha hecho desaparecer las rivalidades de grupos. ‘Las institucio-
nes que aln sufren de esta clase de:problemas, estén gastando sus poten
cialidades humanas y su energia de trabajo en desavenencias internas que
no proyectan labor constructiva, y menos afin generan beneficios hacia

la comunidad protegida,

Conviene en este aspecto sefialar un punto vital de los seguros so
ciales, y es la necesidad de que el cuerpo médico se vincule ‘al traba-
jo que cumple la institucidn en el campo.de la asistencia médica. Un
buen programa de relaciones humanas con estos profesionales germina en:
la vinculacidn que deben tener para ejercer debidamente sus funciones
dentro de la misidn que se realiza por medio de la medicina institucig

nal.

¢ A""'..',‘. . ' (‘
ciales. Asi el médico llega a trabajar en las instituciones:'de segu-
ridad social sin conocer las ‘normas que condicionan sus labores, en
procura del -¢umplimiento mds eficaz de los fines sociales. iEso hace me

cesario que cada nuevo profesional que ingresa al trabajo reciba la li-
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teratura o la informacidén verbal que se requiere para iniciar su integra
cidn con los servicios que va a prestar. Es todavia mds conveniente que
ese médico asista con anticipacidn a un curso de. capacitacién’ sobre los
principios y fundamentos de los seguros sociales. Un buen programa de

relaciones humanas debe prever este paso inicial.

E « o~ v, ) ey ) : - ° < Y i 1 N
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la la profesidn liberal al trabajar en una institucién de servicio piibli
co? -¢El atender a gru .~ fice o B B

cientifico del médico?

La respuesta al primer punto es bésica para el trabajo de los médi-
cos, pues estd intimamente ligada a la comprensidn del sistema de protec
cidn que en el campo de la asistencia médica se presta a los asegurados.
Se puede afirmar que los seguros sociales no representan el factor socia
lizador de la medicina. La causa estd en la transformacién y desarrollo
de la medicina misma. El cambio se explica observando la diferencia que
se ha establecido entre el médico "para todo” de hace unos afios y el mé-
dico especialista de estos filtimos tiempos. La misma profesidén liberal
médica se ha unido en equipos, para integrar una asistencia que se ha di
vidido y ahora requiere especialistas. en todos los campos, mds el auxilio
de técnicos en laboratorio, en radiodiagndstico y en terapia medicinal,

y de personal auxiliar preparado en labores de enfermeria y de rehabili-
tacidn. No han sido los. seguros sociales los causantes de esta transfor
macidn sino bdsica y fundamentalmente el adelanto y desarrollo de la cien
cia. Los sepuros sociales representan, en filtima instancia, la proteccidn
del salario del trabajador, en los casos de incapacidad por enfermedad,
maternidad, accidentes del trabajo y riesgos profesionales, vejez y muer-
te. Esta proteccidn al salario se cumple por medio de subsidios en un
€aso, o de pensiones en otro, seglin la gravedad y la intensidad del ries

g0 en relacidén con la vida laboral. Asi ha resultado que el salario re-
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quiere proteccidn ante el riesgo de enfermedad del trabajador y ante los
costos elevados de la medicina moderna. El servicio médico dentro de las

prestaciones de los sepguros sociales es un subsidio en especie que recibe

~ ~

be ﬁue se debe a sus semejantes en la.miSié , - e A,
Todo mé&dico reconoce la responsabilidad de ' v

que estd ligada con el servicio de la human’™' ' : : li-
co. su p051016n en la sociedad, han estado - ST m
to de los pr1nc1plos soc;ales en que se aoc o : ' L .

vicio. Por eso depende de cada profesional ' ) - -
ciones personales y cientificas en el servi . P .t

o en el servicio institucional de la misma.

E1l tercer punto en01erra una serle de aspectos en que conviene me
ditar. Se ha dicho que el e]erc1c1o de la medicina 1nst1tuc1onal no
siempre es satlsfactorlo para el médico. Alpunos no con51deran ef1c1en
te la labor que se les asigna, otros'seﬁalan que no se les dan los me-
dios adeucados para trabajar en forma respcnsable, los més opinan que
1la poblac16n atendida es exlpente y no 31empre respetuosa con el pro-
fesional, varios adVLePten que la burocrat12301on los Supedlta a trami
tes administrativos ajenos al servicio médlco.' Los metodos de trabajo
'que se hayan adoptado en la 1nst1tucion y el engrana]e de coord1naczon
de labores son los Gnicos que pueden dar respuesta a esas 1nqu1otudes
En todo caso, si en la 1nst1tuc16n todav1a ner51stleran problemas de
ese carécter un buen programa de relac1ones humanas debe garantlzar a
los méd1c05 la expre31on la audlenc1a y el aprovechamlento de las solu

ciones que propongan.
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A todo esto debe preceder una practica de empleo que evite horarios
fraccionados ‘onforme a los cuales un médico trabaje por una o mds ho-
ras sin_llegar a la jornada completa. Estas modalidades de servicio sdé-
lo producen relaciones laborales imperfectas, desvinculacidn de la labor
general y formas de servicio que no benefician a los asegurados. Las jor
nadas de trabajo completas dan a los médicos y a la institucidn oportuni

dad de vincularse en provecho de las prestaciones que se han de otorgar.

Es indiscutible que las buenas relaciones humanas, como factor de
integracidn del personal m&dico, nacen de claras atribuciones en cuanto
al trabajo, responsabilidades y campos de accidn, asi como de la existen
cia de un estatuto de personal médico que establezca un adecuado régimen
de salarios, estabilidad, ascenso por méritos, reconocimiento de antigie
dad en el servicio y estimulo por eficiencia. También deben incluir pro
gramas mediante los cuales se ofrezcan oportunidades de estudios especia
lizados, participacidn en trabajos cientificos. aprovechamiento de inves
tigaciones, publicacidn de estudios realizados, sesiones clinicas de ana
tomia patoldgica y todo aquello que entrafie un estimulo de orden cienti-
fico, que vincule el inter&s profesional con los servicios que se pres-
tan. Otro elemento que debe considerarse como muy fitil es el de conver-
tir el control mecdnico e ineficaz del trabajo médico en sistemas de va-
loracidn y reconocimiento o correccién de su labor por medio de audito-
rias médicas o métodos de evaluacidn, que sean ante todo constructivos y
por lo mismo tiendan a refrescar técnicas y terapias y a actualizar los

conocimientos.

Lo expuesto lleva la idea de que las relaciones humanas adecuadas
en las instituciones de seguro social implican la realizacidn de progra-
mas que fomenten el espiritu de servicio y la vinculacidn del personal
con los objetivos institucionales. MNo son, por lo mismo, las relaciones
humanas el cumplimiento.de técnicag_sociales. Van mds alld, para integrar
funcidn y.misidén. Funcidn como obligacidén laboral y misién como_encuen-

tro de sentido de vida a la labor.
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wv sEra0 y ceiurdauu ue mie Ordr ias reidciones humanas y atn mas, hace
falsas y superfiéiales las mAs experimentadas y provechosas técnicas de
manejo'de persapal. Debe advevtirse'que la estabiliéad del elemento hu
mano en las instituciones de seguro social se fundamenta en métodos que
eﬁbluyan toda posibilidad de ingréso a recomendados politicos o a parien
tes o amigos de'péfséhés influyentes, por el solo hecho de existir la
reéomendacién, el pébentezco o la amistad. El ingreso que establece la
"estabilidad debe decidirse en concursos que determinen la capacidad, co
nocimiénto; afinidad con 1a labor v la honradez de cada trabajadér: des
pués'de un periodo de adaptacidn al trabajo, deben evaluarse los servi-
cios prestados y sobre esta base decidir la remuneracién y la permanen
cia del empleado.

Lo [ . N , . .

T . - ) ) > : o
tro de la entidad, con lo que se obtiene la profesionalizacién. El es-
T ST T e " os, escala de salarios confor-
- S : . grado de responsabilidad y el

Co a2 eliminar apreciaciones subje

Para que la estabilidad no fomente el descuido de las funciones o el
deterioro de las responsabilidades, por esa tendencia tan humana de “dor

mirse sobre los laureles’', los ascensos estan sujetos a periodos de prue
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ba y calificacidén antes de formalizarse jerdrquicamente. Tambi&n el es-
tatuto de servicic incluye, para la obtencidn de los aumentos periddicos
estipulados en las escalas de salarios, las calificaciones que condicio-
nan a méritos reales esos reconocimientos. para relacionar permanencia

con eficiencia. Las rvegulaciones mencionadas deben figurar en un'regla-
mento interno de traﬁajo qﬁe determine claramente las oblinaciones y ga
prantias de la institucidn patronal, las condiciones de trabajo, y los de

beres, obligaciones y derechos de los trabajadores.

Se considera que se ha dejado suficientemente clara la necesidad
de estabilidad y profesionalizacidén del personal. 'Sin 4nimo enfético pg!
ro si con hondo realismo, sdlo baste repetir que cuando se lofra esa con
dicida se cuenta con un alto porcentaje de parantia en la bondad misma

de los servicios del seguro social.

Segﬁidos en orden de importancia, el adiestramiento y la capacita-
cidn del persbnal'aétﬁan de factor de gran utilidad en los programas de
relaciones humanas. La proyeccidén de un servicio pliblico depende en gran
parte'de”la educacidn de los ejecutores y de los usuarios. Tambié&n in-
fluye por supuesto el grado de educacisn general del pais. Se suponé
que este Gltimo aspecto no estd especificamente en manos de las institu
ciones de seguro social, aunque el hecho de que existan organismos, y
establecimientos encargados y especialistas en la materia no las exiﬁe
de proyectar su contribucidn educativa en el ambito nacional, especial—
mente en el campo de los seguros sociales y de todas las otras matéfias

que tienen relacidn con sus protecciones.

{Cuidl ' : S SR © v éapacitacién
del person : - ..~y capaces pa
ra desarro v T . . Cue ‘ ° . los recursos
de prepara.’” 2L T T . se requiere

conocimiento de las técnicas particulares de los seguros sociales, desarro
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llo de disposicién de servicio y orientacidn doctrinaria y ejemplar para
que se vincule la funcidn'y la misidn de cada ejecutor. Las oficinas de
personal de estas instituciones deben dedicar gran parte de sus activida
des a programas de adiestramiento, que hay que ejecutar en forma planea
da, sistematica y permanente, teniendo en cuanta todas las clases de ele
mentos que -estructuran las funciones. El aporte de los jefes y de los
supervisores, en el sentido de que una de sus tareas fundamentales es en
sefiar, también contribuye a establecer esta condicidn esencial de un pro
grama de relaciones humanas. Extrafia que en algunas definiciones regla-
mentarias de las funciones de los jefes y supervisores, se insista finica
mente en la previsidn, el planeamiento, la direccidn, la ejecucidn v el
control, con olvido de la ensefianza. Las instituciones de seguroc social
estén muy bien organizadas v dirigidas cuando estidn en manos de "jefes
maestros', que no reservan para si los conocimientos, sino que saben be-
neficiar con ellos a sus subalternos, al mismo tiempo que dan ejemplos

vivos de disciplina, laboriosidad, competencia y espiritu de servicio.

La tercera condicidn esencial de un eficaz programa dé relaciones
humanas es la de establecer en las instituciones buenos medios internos
de comunicacidn. Un hecho que produce resentimientos y desvincula los es
fuerzos de conjunto es el de informarse de un asunto que compete a la
dependencia o d la institucidn por cdanales ajenos a los internos. Las
conversaciones informales en los pasillos o los contactos con las "fueg
tes' bien informadas no son convenientes y fomentan chismes, malas in-
terpretaciones y précticas inadecuadas de relaciones humanas que crean
incertidumbre, indisciplina y especulacidn. El comunicar oportunamente
cambios, estudios, planes, hechos, problemas es una costumbre sana que
acaba con los peligros de constantes alarmas desmoralizadoras, y que se
puede realizar facilmente por medio de boletines semanales, quincénales
o mensuales, conforme lo determine el volumen de noticias y siempre que
se mantenga su periodicidad. La misma oportunidad dan las reuniones,
las vitrinas, las.pizarras y las circulares. El1 que recibe la informa-

cidn debe tener la obligacidn de comunicarla en el local de su trabajo,
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a compafieros y subalternos. Los jefes que guardan los informes para -si
contribuyen muy poco a la vinculacidén motivada del personal con los se-

guros sociales, que es lo que persigue un programa de relaciones humanas.

La cuarta condicién es el respeto a la dignidad del trabajador, lo
que es en si materia esencial del trato humano: &rdenes claras, instruc
ciones completas, consideracidn, junto con los medios necesarios para
realizar el trabajo. Un régimen disciplinado y armonioso que conjugue
eéfuerzos, en que se supriman los factores que producen irritabilidad,
desavenencia, poca productividad v explosiones nerviosas. Un trato hu-
mano que elimine gritos, drdenes incompletas, errores por falta de ins-
trucciones, precipitaciones infortunadas, esfuerzos est@riles y demos-
traciones de jefatura incapaz. El respeto a la dignidad del trabajador
es el marco perfecto para el imperio de la disciplina y de la labbriosi
dad, dentro de la armonia que produce el orden jerdrquico que descansa
en una rectoria ejecutiva y sabe aprovechar los esfuerzos de todos sin
abusar de la autoridad formal.

La Gltima condicidn esencial es la ambientacién del trabajo, por
ﬁedio de esas normas de luz, espacio, color, acomodo de escritorios y
de equipo de oficina, eliminéciﬁn de ruidos, respeto a la labor de los
démés, simplificacién de esfuerzos y mejor aprovechamiento de los recur
éos, que con tanta propiedad recomiendan las dependencias dé organiza-
cidn y métodos. Esas reglas de ambientacidn influyen beneficiosamente
en los volﬁmeﬁés de produccidn y a la vez contribuyen al establecimien—

to de buenas relaciones humanas.

Con el logro de esas cinco condiciones esenciales, es normal que
Prospere hacia rendimientos muy ponderables un programa de relaciones
humanas.
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Orientacidn de actividades basicas de un programa
de relaciones humanas

Para definir un minimo de actividades bdsicas de un programa de re
laciones humanas, conviene seguir las lineas que se trazan en las insti

tuciones de seguros sociales, desde el cuerpc ejecutivo (gerencia o di-

reccidn general). y que van hacia arriba o sea hacia el cuerpo director
(consejo directivo o junta directiva). y se extienden hacia abajo por
medio de dependencias, departamentales, secciones,oficinas, unidades, cen
tros, equipos, escritorios y mesas de labores, o sean las ramificaciones
que resefian los organigramas. . Se parte del. cuerpo ejecutivo porque es
al que corresponde -establecer normas, impulsar y hacer respetar las con
diciones esenciales de las relaciones humanas, para lo que debe contar
con la contribucidn de toda la gama de jefaturas y con la ayuda planifi-
cada y ejecutiva de las oficinas de personal, de organizacidn y métodos

y de relaciones pfiblicas.

Las actividades hacia arriba, o sea con el cuerpo director, son muy
importantes y significativas, pues se trata del cuerpo que fija la poli-
tica de 1la institucidn en, todos los campos (técnica, administracién, fi-
nanzas, modalidad de servicio, manejo de personal, instalaciones, propd-
sitos, etc.). Estas actividades no se refieren a obtener del cuerpo di-
rector la aprobacidn de las medidas que proponga el cuerpo ejecutivo, si
no que persiguen la preparacidén de una atmdsfera conveniente, para.quef
las: resoluciones que se tomen sean las mds acertadas, correspondan a la
tradicidn constructiva de la institucidn y se puedan transformar en ver
daderos logros; el fomento de un ambiente claro en que se sepa en cada
caso, hasta-dénde se quiere ir, por qué se quiere y cSmo se puede ir: y
el mejor conocimiento de la institucidén y de los propdsitos y alcances
de los seguros sociales, para que se analicen en conjunto con la situa- .

cidn del pais y las necesidades de los trabajadores asegurados.

Orientadas asi estas relaciones, las actividades minimas deben com

prender, en primer término, un planeamiento adecuado de las sesiones que
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celebra el cuerpo director. En las Ordenes del dia deben incluirse, ade
més de los aswnfos corrientes que a ese cuerpo corresponde resolver, to
dos aquellos otros que se refieran a la politica institucional. Muchas
veces existe la tendencia, motivada por el ritmo de las actividades, de
evitar la deliberacidn del cuerpo directivo por temor a que se entraben
innecesariamente los asuntos. Esto no es conveniente. Todos los asuntos
de politica institucional deben analizarse con suficiente tiempo y en su
opoftunidad. Es natural que se produzca una abundante deliberacidn, Gtil
para atender sugerencias y considerar diversos puntos de vista, que sin
duda enriqueceran las decisiones que se han de tomar, porque se da oca-
sidén de aclarar, profundizar y perfeccionar los asuntos y proyectos, pa
ra orientarlos dentro de una politica bien definida que favorezca la im-
plantacidén de los sepuros sociales. También las drdenes del dia deben
comprender un niimero suficiente de temas, para llenar debidamente el tiem
po de la sesidn y evitar asi improvisaciones e iniciativas mal orienta-

das.

Como el cuerpo ejecutivo se encarga de la seleccidn de asuntos, de-
be asegurarse de que los directores cuenten con suficiente informacidn
sobre esos puntos para poder tomar decisiones y de que tambi&n cuenten
con recomendaciones serias, que enfoquen todos los aspectos que puedan
concurrir o derivarse de los temas. Otra cosa necesaria es hacer mds ame
nas e interesantes las sesiones. Esto se lofra mediante exposiciones ver
bales, respaldadas por informes escritos cuando se justifiquen. Es asi-
mismo conveniente que de vez en cuando los jefes de las diferentes de-
pendencias tomen parte en esas sesiones., para que aporten sus ideas sobre
el enfoque de determinados asuntos, ya sea con el fin de aclarar o exp;i
car los estudios que presentan o de informar sobre las recomendaciones

que han hecho o los resultados de los trabajos a su cargo.

Con respecto 2 las labores de rutina que se realizan, es oportuno
adoptar la préactica de que los encargados presenten informes al cuerpo

director. Asi se presenta una informacién interesante y directa, que tie
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ne la ve
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hacer co

visando.

Estas actividades hacia el plano superior se pueden complementar con
visitas a los centros de operacién y a las obras que se esté@a construyeg
do, visitas que son de mucho provecho para el conocimiento directo de los
problemas que se afrontan y para la comprensidn de todo lo que se relacio
na con los proyectos en marcha. La costumbre de que los directores se
acerquen a la institucidén y a sus unidades de servicio en horas de traba-
jo, es un medio muy Gtil para que se pueda hablar con propiedad de cada

dependencia, de cada asunto, de cada problema y de cada paso que se da.

Debe tenerse presente la importancia de esta clase de relaciones
con los cuerpos directores, los cuales, por estar formados por diferen-
tes representaciones del Estado, de prupos y asociaciones del pais, son
recolectores de impresiones, criticas y comentarios sobre la labor de
la institucidn, y a la vez divulgadores de sus realizaciones y problemas
en los ambientes en que se mueven. Por esas razones y tantas otras, se
hace completamente hecesario un acercamiento completo, al que a veces

no dan oportunidad les sesiones, por mids frecuentes que sean.

Las actividades del cuerpo ejecutivo hacia abajo abarcan las rela-
ciones con el personal de jefatura y subalterno, que constituye los fun
cionarios encargados de realizar las politicas adoptadas por el cuerpo
director, asiAcomo de ejecutar las labores de rutina y los ejercicios
técnicos y administrativos. Buscan estas dctividades crear el ‘ambiente
propicio a un trabajo eficaz y productivo, en que haya espiritu de ser-
vicio, responsabilidad y estimule adecuado al rendimiento y a la com-
petencia. Los propdsitos que se presiguen son claros y conviene enume-

rar los principales:

1. Integracidn del personal con la institucibn, porque es imposi-

ble contar con elementos responsables, creadores de buenas ini
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ciativas, administradores eficientes de centros de trabajo, si &stos no
sienten como cosa propia las actividades institucionales., Los seguros
sociales necesitan algo mas que funcionarios que devenguen un salario y
trabajen por estimulo. Necesitan elementos que vivan sus problemas, que
se sientan orgullosos de trabajar en el campo de la seguridad social, que
tengan afdn de capacitarse, que se cuenten a si mismo como partes funda-

mentales de la institucidn.

2. Lopro de un ambiente en que prive la sinceridad y la franqueza.
En todo asunto manejado por personas, hay siempre roces y pro-
blemas humanos. Si &stos se acumulan, se ahondan y se hacen graves, traen
como consecuencia la demostracidn constante de la negacidn a lo positivo.
Las reuniones, comunicaciones, decisiones claras, medidas oportunas de co
municacidn e integracidén liquidan a tiempo esas trincheras de resentimien
to.

3. Incremento de iniciativas valiosas, mediante el estimulo por los
trabajos bien hechos y el reconocimiento de las actuaciones acer
tadas. Las iniciativas isurgen de la comunicacidén, que favorece el flo-

recimiento de nuevas ideas, técnicas y modalidades de servicio.

La forma de organizar actividades encaminadas hacia esos objetivos
requiere tinicamente una buena organizacidn de trabajo. Los cuerpos eje-
cutivos deben programar sus labores en una forma que les permita sostener
relaciones periddicas y reglamentadas con el personal de jefatura, visi-
tar las diversas dependencias, atender sus consultas, respetar las jerar-
quias establecidas y reconocer oportunamente los méritos y las distincio-
nes. Su politica, al realizar estas actividades con los jefes, debe im-
Primir la necesidad de que las mismas relaciones se establezcan en las de

pendencias que les corresponde dirigir.

Al resto del personal, el cuerpo ejecutivo debe mantenerlo informa-

do de las actividades que se realizan: debe cuidar de que se aproveche la
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llegada al paisoa lainstitucién de técnicos y personalidades destacadas
para darles conferencias: debe mantencr una politica laboral que sea co-
nocida ampliamente por los empieadOS' debe crear los instrumentos labora
les complemehtarios para estimular un trabajo eficiente: v debe promo-
ver todas las actividades que redunden en iniciativas para mejorar las
labores. Contribuyen de modo muy positivo a la vinculacidn del perso-
nal, el interés de que participe de los &xitos institucionales y el pa-
trocinio de actividades que son importantes para los empleados, como la
formacidén de equipos deportivos, la proyeccidn de peliculas recreativas,
la creacidn de grupos de teatro y las facilidades pars organizar fiestas

significativas para el personal.

No puede olvidarse en las relaciones humanas la prepara-
cidn de manuales que contengan instrucciones claras sobre las actitudes
de servicio que se requieren, sobre los rendimientos que se buscan, so-
bre los procedimientos y métodos que se han de seguir y sobre la calidad

que se anhela para el trabajo.

Estas actividades basicas, apoyadas en el establecimiento de las con
diciones esenciales para un programa de relaciones humanas, llevan defi-
nitivamente a contar con un personal que asuma su papel de principal eje-

cutor de los sepuros sociales.

Con fuerte luz se proyecta en el medio una institucién integrada por
verdaderos elementos constitutivos de sus principios, fundamentos y misio
nes. Sin embargo, esa luz se difunde en un medio que también debe culti-

varse con cuidado.



CAPITULO IV

CAMPOS DE ACCION PARA LAS RELACIONES PUBLICAS

Relaciones con el Estado

La institucibén no se¢ veoooto o y
lada, tampoco tiene una : A T B o
Ha recibido autoridad y 1 .. o R B .
gislativas del caso, par: - =~ - . - : _ i
po de la seguridad social T

funciones y obligaciones a cargo del Estado.

Esta delegacidn vincula legal y racionalmente a la politica gene-
ral del pais y a todos los esfuerzos que se realicen para superar los
problemas nacionales, sin que esto implique en ninguna forma la supedita

¢cibn de sus propias obligaciones de servicio.

También lo anterior vincula al Estado con la institucidn, ya sea
mediante su contribucidn econdmica a los seguros sociales, el control
de la institucidn en su ejercicio econdmico y de bien pfiblico o su ca-

récter de patrono en el caso de sus propios trabajadores.

Si bien es cierto que existe la tendencia casi universal a dismi-
nuir o a eliminar la contribucién del Estado como tal a los seguros so
- ciales, su vinculacidn con estas instituciocnes no puede desaparecer,
por las mismas rézones de que se cumplen programas de servicio pfiblico

'y necesidad nacional, en que se requiere la intervencidn estatal.

Todo lo dicho apunta por si mismo lo fundamentales e imprescindi-
bles que son las relaciones entre el Estado y las instituciones de se-

BUro social. Sin embargo, estas relaciones a veces no son lo estrechas
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v constructivas que deberian ser, con perjuicio para el financiamiento
de los programas, para la continuidad planeada de las prestéciones v

para mantener una ténica real de mejorar servicios.

T o - oo T ) oo .8
mos o sus defectos los deben apartar de la esfera gubernamentél. Por
otra parte, los gobiernos sienten necesidad de realizar nuevos progra-
mas para llenar en alguna forma las miltiples demandas de los pueblos
gobernados, que lleven su propia identificacidn y les permitan favore-
cerse con la opinién pliblica. El hecho de que las instituciones de se
guro social son entes creados por otros gobiernos, quizd ajenos a las
tendencias electorales que los llevaron al poder, influye afin mis en
esta politica gubernamental. Pero la verdad es que los seguros 'socia-
les son programas de bien nacional, y -en consecuencia- parte de las
responsabilidades constitucionales de cualquier Estado moderno. No de
be permitirse, por lo tanto, que las tendencias electorales afecten a

un servicio de orden plblico y de repercusién nacional.

En todo caso, las situaciones como las anotadas obligan a las ins
tituciones de seguro social a prestar cuidadosa atencidn a las relacio

( ! » . .

En estas relaciones intervienen en forma decisiva los representan
tes del Estado en los cuerpos directores, pues una de sus misiones més
destacadas es la de convertirse en verdaderos vasos comunicantes entre
el Gobierno y la institucidn, para obtener apoyo a la labor y las faci

lidades que requiera el trabajo.

Sin embargo, estas relaciones de tanta importancia y complejidad

dependen de toda la institucidn, y por eso no se pueden dejar en manos
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de pocos funcionarios, por mis alta capacidad que tengan.
La comunicacidn establecida por ellc poyada por el presti-
gio institucional, por los logros té idos, por la accidn

constructiva en beneficio del pais y . «cidén abundante sobre

lo realizado y lo que estd en vias ¢ .
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técnicos, los programas de trabajo y todos los datos que resefien -las

labores. Estos requisitos legales son los que se deben cumplir en pri
mer término con la puntualidad y el detalle que los justifican y moti-
van. Ademds, las instituciones no deben conformarse con el envio obje
tivo de los informes. Deben abrir sus puertas, para que todo lo que

se ejecuta sea del dominio y del conocimiento del Estado y de sus ins-

tituciones.

Existe la preocupacidn de que las relaciones intensas entre las
instituciones’ de seguros sociales y los Poderes Ejécutivo y Legislati-
vo puedan fomentar la identificacidn con determinado movimiento electo-
ral. El miedo de tal confusidén confina a las instituciones a desenvol
ver sus relaciones con extremada cautela y reserva, al punto de que se
limitan a informar los aspectos ordenados legalmente. Esa tdctica pro
duce frialdad y desconfianza, y dentro de esas ténicas se responderd
ante la demanda de ayuda o de cooperacidn. En cambio, un contacto con
tinuo, abierto, fluido, con la convicecidn de que los enfogues naciona-
les producen soluciones nacionales, sin posibilidad de inmiscuir los co

lores politicos, encuentra buena acogida en caso de que necesite ayuda.
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Y en estas relaciones no debe enfocarse f(nicamente la esfera pro-
pia de los poderes estatales. La institucidn debe informar sobre sus
actividades a todo el régimen institucional del pais. Con las entida-
des colegas, o sea.las que se dadican a atender problemas similares,
de orden econdmico, a;istencial o social, las relaciones bien encamina
das son un factor adecuado para un trabajo conjunto, orientado hacia
el bien nacional.. ~ Es también muy oportuno y conveniente un a-
cercamiento con las instituciones educativas, en las que se estdn for
mando los ciudadanos que en el futuro tendran la rectoria del pais, pa
ra divulgar y arraigar la razén de ser de los seguros sociales, como
un medio propicio para crear conciencia de los fines, los servicios y
la labor que se realiza., Esto producird en corto plazo mayor compren-
sidn entre los grupos capacitados del pais y las funciones a cargo de

los seguros sociales.

Dentro de las condiciones propias de cada nacifn, las institucio-
nes de seguro social deben preparar programas de relaciones piiblicas
con el Estado y sus organismos, que incluyan metas definidas ante pro-
blemas especificos y en_que se tenga presente el comiin denominador en
que se apoyan los esfuerzos nacionales de beneficio piiblico y social.
Estos programas deben seyr continuos y formar parte permanente de la po

litica institucional.

Relaciones con los trabajadores

Toda la labor de una institucidn de seguro social adquiere senti-
do y plenitud cuando sirve eficientemente al trabajador protegido den-

tro de sus regimenes.

El moderno concepto de trabajador lo aisla de una estructura indi-
vidual, para integrarlo al grupo familiar que depende moral y econdmica

mente de €l1. También el concepto se ha ampliado para comprender a todo
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aquél que realiza una labor de la cual obtiene su sostenimiento y el

de su familia, aun cuando no ésté sujeto a la clisica relacidn de un
contrato laboral que supone la existencia de un patrono y de un asala-
piado. Los sistemas de seguro social, por supuesto, son mds eficaces,
més‘sigﬂificétivos v mds ‘trascendentales en cada pais, en la medida en
que las protecciones a su cargo llenan las necesidades de todas’las
personas que estén comprendidas dentro del concepto citado. Es mis,
debe representar un verdadero anhelo y una meta definida para cada ins
titucidn el llegar a ese grado de desarrollo, que implica el cumplimien
to'peal de sus funciones y la eficaz realizacidén de sus responsabili-

dades.

Por otra parte, es indiscutible que la proteccidn de la familia
del trabajador y de cada persona que vive de su labor contribuye en
forma sustancial a las mds positivas y convenientes relaciones de la

institucidn con estos grupos.

La institucién debe estar siempre consciente de que el asegurado,
ya sea trabajador o familiar de &ste, es el sujeto receptor de los be-
neficios y protecciones que ofrecen los sistemas de seguro social. Es
decir, eljasegurado es el protagonista de ld accidn institucional: y 'su
demanda de servicios justifica la labor y todo el engranaje de organi-
zacién, estructura, operacién y administracién que se haya previsto.

No hay, por 1o mismo, trabajo alguno en los diferentes servicios de los
seguros sociales que no tenga como consecuencia y Gltimo fin el de ga-

rantizar una buena atencidn al asegurado.

Esto que es’tan claro y contundente pierde su sentido en el trajin
diario de ‘una institucién. Es asi como el asegurado no encuentra el a-
comodo que le'corresponde dentro de la estructura institucional, y con

frecuencia 've supeditadas sus mismas necesidades a funcionarios'y fac-
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1
existir entre &l y los sistemas de sepguro social, sino que también 1le
impiden establecer toda la seguridad de su proteccién. . Los primeros
lo hacen aparecer siempre comc el caso dificil que no puede ser aten-

o : - , oo iac

Las instituciones gue frente al trabajo diario mantienen el lema
de servir eficientemente al asegurado, como sujeto receptor de la mi-
sidén que justifica la existencia de los sistemas, logran humanizar su
engranaje y sobre todo imbuir.al personal de la obligacién en que estén
de ayudar en lo posible a los beneficiarios de los regimenes; de segu-

ros sociales,

Los problemas de relaciones con los asegurados se originan en pro
cedimientos.dificiles, mal orientados, o en la pérdida de los fines
institucionales. Nacen también de. las mismas actitudes que toman los
asegurados frente a los sistemas de seguro social. En lugar de inte-
resarse y luchar por el logro de reformas prdcticas y beneficiosas pa-
ra ellos, prefieren permanecer en la idea fija de que los sistemas y
ellos son enemigos. Empiezan por .entender que merman su salario, y de
alli parten.las diversas.actitudes negativas con que tantos asegurados

se enfrentan a las-instituciones de seguro social.

La necesidad de un cambio rotundo, por parte de la institucifn y
de los asegurados, se justifica plenamente. §i los beneficiarios no
entienden, ni viven, ni sienten lo que es de ellos y defienden el tini-
co patrimonio que tienen, como es su propio salario, del que viven.y

dependen, no hay posibilidad alguna de vinculacidén y de marcha. conjun



61

ta., 81 la institucidn, por su parte, no logra dar el relieve de aten-
cibn eficiente, sensible y humana que requiere cada asegurado, tampoco
puede arraigarse en un fin, que es el de servir en términos de seguri-
dad social para garantizar al trabajador vy a su familia una proteccidn

bésica.

Los esfuerzcs que realice la institucidn para informar,-comunicar,
educar y divulgar ayudardn a deshacer la resistencia que pueda existir
péra el establecimiento de relaciones adecuadas con los asegurados.

M4s significativos serdn los pasos que dé para mejorar los servicios y
ofrecer a los beneficiarios garantias en cuanto a eficiencia, rapidez,
‘eonsideracidén personal y acertado trato humano en las diferentes pres-

taciones que otorgue.

La comunicacién con los trabajadores asegurados que pertenecen a
organizaciones sindicales es ficil establecerla.’ Lo importante es la
continuidad que se debé mantener. En muchds ocasiones, cuando se tra-
ta de problemas agudos o de aspectos que requieren la aceptacién pl-
‘blica, las instituciones se comunican con los sindicatos y tratan de
obtener Su apoyo. Una vez que los problemas s¢ han superado, o ‘seé han
aceptado o rechazado los puntos sometidos al pblico, la comunicacidn
desaparece o se confina a simples contactos pasivos que siguen la mo-
nétona y lenta linea burocritica. Es realmente lamentéble'que asi se
malentienda la relacidn permanente, continua y abierta que debe exis-
tir entre los éiﬂdicatos, que representan a grandes cantidades de tra-
bajadores, y la institucidn que busca protegerlos. El ‘@buso que signi
fica el pedir apoyo y comprensién sélo en los momentos de emergencia y
necesidad es tan dafiino para la comunicacidn con frupos como para las
mismas relaciones interpersonales. Hay un momento en que los sindica-
tos dejan de creer en los llamados de urgencia y niegan su apoyo a ini

;..' s 4 d - . LJ A L 4
ciativas que merecian su entusiasmo y participacién.
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las instituciones cuidan sus relaciones con los sindicatos para elimi
nar cualquien oportunismo utilitario, atender sus sugerencias, .expli-
car sus programas y sus problemas, suministrar informacién y lograr la
educacidén de los asegurados en el buen uso de los servicios, y mante-
ner un didlogo constante en que haya un intercambio libre de puntos de
vista tendientes a encontrar beneficios para la mayoria. Estos con-
tactos se pueden establecer y mantener en muchas formas; la intencidn
de hacerlo encontrard los mejores caminos. - Conviene sélo seflalar que
los sindicatos y sus directivas deben figurar en la lista de suscrip-
tores que reciban frecuente y periddicamente informacidn de los seguros
.sociales, que las instituciones deben patrocinar cursos en que se a-
diestre a los dirigentes sindicales en los principios en que se fundan
los regimenes que administran y én la aplicacidn-de estos {iltimos, que
deben participar en los seminarios y en las reuniones que promuevan
los sindicatos para analizar o discutir puntos relacionados con la se-
guridad social, y que.deben abrir sus puertas para facilitar cualquier

‘gestidn que realicen las organizaciones obreras.

Por la inexistencia de.vias directas de comunicacién perscnal o
grenial, es mds dificil la relacién formal con los grupos de trabaja-
:dores que no estén sindicados. Sin embargo, no es imposible, pues la
institucidn puede distribuir folletos, informacién, mensajes y cualquier

otro material escrito, en los centros de trabajo o en las unidades de
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servicio, para explicar sus programas e invitar a un contacto mis per-
sonal. Lo mismo puede hacer por medio de transmisiones en la radio,
la televisidn: vy €l cine. Por supuesto, estos llamados deben responder
a un verdadero' anhelo de comunicacidén y a un desec de establecer did-
logos para considerar los puntos de vista de los trabajadores asegura-

dos, oir sus problemas y ofrecerles soluciones acertadas.

‘Se puede afirmar con exactitud que la conciencia de servir que se
despierte en el personal y la verdadera ubicacianldel lugar que corres
ponde a los asegurados en los servicios de los seguros sociales' cons-
tituyen la mejor forma de relacidn. Acercarse a esta actitud correcta
y justa es precisamente lo que debe buscar un programa de relaciones

pliblicas.

Atencidn de quejds que presentan los asegurados

£

Dice una expresidn popular que "una golondrina no hace verano"
Las instituciones de seguro social que han hecho verdaderos esfuerzos
por ﬁejorar sus servicios y por organizarse eficientemente, ven afec-
tado su prestigio cuando una queja, una sola queja, aparece publicada
en los periédicos; Eso deja la impfesién_de que una golondrina hace
verano en el concepto que se tiene de los servicios de los séguros s0-

ciales.

Es mds, todo un programa de informacidn, comunicacién, divulga-
eidén y educacidn, cuidadosamente disefiado, en que se han empleado re-
cursos técnicos y econdmicos, asi como unido los esfuerzos de muchos
embiéados, puede perfectamente frustrarse ante la queja que sefiala la
realidad dé defectos func1onales v palpables. La queja individual to
ma la fuerza de lo partlcular ante 1o general, de lo estrictamente ver
dadero ante lo creado con esfuerzo de palabras, del caso auténtico y

humano ante una organizacidn que no es ficil de ver y conocer.
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La posibiiidad de que se presente una queja es tan evidente como

her o . 1 S
se hagan y por mas previsiones que se tomen oportunamente, siempre se
escapa un casc a la atencidn adecuada. Ademds, debe tenerse en cuenta
que se prestan servicios a seres humanos, -afectados a veces por hiper-
sensibilidades que. los hacen muy dificiles de complacer en un orden de
demandas que muchas veces sobrepasan las funciones v las actividades

propias de los seguros sociales.

Por otra parte, hay algo impropio en las quejas que ni siquiera
se encaminan por los medios normales de la institucibn, y que, sin in-
terés alguno de explicacidn o de efecto correctivo interno, se expre-
san directamente por los medios de informacidn pliblica, como los perid
dicos, las radioemiéoras o la televisidn. Esfas.quejas tan mal orieg
tédas y con tantos empefios negativos? no buscaﬁnmés_que un desahogo
publicitarié. Cuando_ las insfituciones han dado muestras de seriedad
en sus labores y demostrado su empefio en mejbrar;'indiscutibleménte
que merecen otro trato del piblico servido. Un asegurado responsable
debe estar consciente de que su queja tiene raﬁén de ser en la misma
institucidn, de que ante ella debe presentarla para que su efecto séa
constructlvo y de que la repercuﬂlon publlca de su caso generallza con

ceptos que pueden no ser reales.

Es C1erto que algunos asegurados se ven obligados a exponer sus
quejas y disconformidades ante los medlos pGblicos, porque no han en-
gontrado respuesta o atencidn en las instituciones. Iggalmente cierto
es que otros desconocen la conveniencia de aéotar primero el recurso

institucional, por lo que en imitacidén de las presiones que ejercen per
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sonas en similares casos, recurren a los medios de informacidn pliblica
como si &sa fuera la via mds natural para obténer una explicacién o be

neficiarse de una medida correctiva.

“ En cuzlquier situacidn la queja, pliblica o privada o aun sin ex-
presarse, €s la sacudida nerviosa que recuerda la naturaleza misma'de
los servicios y que obliga a revisar sistemas, orientar actitudes y re

novar los empefios en servir.

Por mds previsibles que sean las quejas, las:instituciones de se-
guro social no deben nunca tomarlas como naturales. Los funcionarios
tampoco deben verlas como normales, o sea como los "baches propios del
oficio". Esas actitudes desplazarian peligrosamente la responsabilidad
y el dinamismo de los seguros sociales, los cuales debén estar siempre
conscientes de la forma y calidad de sus servicios, asi como de la ver

dadera reaccifn que despiertan en la comunidad protegida.

' Tampoco es conveniente establecer un mecanismo para la atencién
de las queijas, como manera de crearles un procedimiento administrative
que no sélo tiene el defecto de evidenciar su normalidad y de institu
efonalizar su trdmite, sino que también contribuye a su inerémente 8ih
aportar sdluciones pricticas. Estas oficinas de quejas que algunas
instituciones crean como un medio de desahogo no tienen efectos cons-
tructivos. 'Se convierten en receptoras de disconformidades, que-se
acumulan alli debidamente inventariadas sin que desde la oficina se
pueda orientar la solucidn del caso y de su causa. Para ello reque=
ririan la autoridad de los cuerpos directores y ejecutivos, los que no
podrian confiar a simples escribientes esos grados de intervencién.
Junto a las labores receptoras de quejas, que implican sélo un trasla
do de.informes y documentos a autoridades superiores, estas oficinas

“asumen funciones orientadoras en que no es muy eficaz su acecidn, pues

Se limitan a las mis elementales guias de informacidn por cuanto care
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nozca directamente las quejas que se presentan. En esa forma podrd
conocer la realidad en cuanto & la competencia institucional, aplicar
sin dilaciones las medidas correctivas que se justifiquen, encauzar
la acertada atencidn del caso y resolver lo que corresponda. Este con
tacto con el pliblico servido es uno de los principales elementos de
orientacidn para el éxito de sus funciones. Un cuerpo ejecutivo inco
municado y ajeno a las consecuencias vitales de los servicios, descono
ce en realidad el campo en que debe desenvolver su trabajo. A ciegas,
es decir a espaldas del ptGblico, es fédcil que falle en caminos y en

metas.

el . . . . ( 1
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cil el hecho principal que lo justifica, en este caso el dar un buen
servicio y una prestacién completa y oportuna. La verificacidén cierta
del cumplimiento acertado.y competente sdlo la puede dar el contacto
y la comunicacidén con los grupos protegidos. Ademds, el exceso de tra
bajo y la necesidad de atender otros muchos asuntos urgentes pueden so
iﬁcionarse con delegacién.de funciones y de autoridad. En esa forma,

los ayudantes pueden atender las quejas o reclamos, o bien otras clases
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déJtraBajc de gerencia, para que el cuerpo ejecutivo oig - N
resuelva las iﬁquietudes'y probléemas que se le planteen.

‘Buena parte de la labor educativa que realice 1a institucién debe
orientarse a'gaﬁahtizar al pGblico servido el conocimiento pleno de sus
derechos y obligaciones, asi como asegurarle la atencién rdpida y opor
tuna de sus reclamos. Aun cuando estos programas de orden persuasivo
son lentos en su penetracidn, es de esperar que vayan educando gradual
mente sobre la forma y los canales que existen para atender las queijas.
La seguridad de que los quejosos sean oidos por altos ejecutivos y el
hecho de que se les presta atencidn adecuada y se les ofrezéanﬁsolucié
nes convenientes y rdpidas, representan la ensefianza mds conveniente.

Las garantias de esta ~ .. - i ‘ - .

Queda siempre el problema de las quejas que buscar resonancia pd
blica por el midmo afén publicitario de sus exponéntes o por la igno-
rancia de otros que los lleva a imitarlos. Estas quejas deben aclarég
se por el medio en qde.aparecieron publicadas. Muchas vebeé;'laS'iﬁg
titieionds afrontan el problema de que no pueden divulgar puntos del
aiﬁéaiéﬁfe'clinico del paciente, por razones de secreto profesional *
0 por ser datos que sélo conciermen al interesado. Esas limitaciones
no deben impedir'una aclaracién general, que condense objetivamente
las razones que justificaron la actitud criticada. Cuando haya erro-
res, el reconocimiento de ellos es lo mejor, siempre que se hayan to-~
mado medidas para evitarlos en el futuro. En otra forma, el silencio
y 1a admisién de la critica serian argumentos mejore§ y mis serios,
antes que salir pfiblicamente a defender una situacién defectuosa queé

no se ha corregido y | -

Un procedimiento miy aconséjable ‘para esta clase de quejas plbli-
€as es el de ordenar que se realice una investigacidn cuidadosa del ca

SO ¥ ya con los resultados en'la mano, llamar al interesado para expli
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tanto pfiblicas como privadas, es la de aprovecharlas para educar sobre
la forma y aplicacién de sus servicios. El salir a la defeqsiva es u-
na tdctica que produce polémicas estériles y despierta mds simpatias
hacia el débil, pues da la idea de que todos los recursos instituciona
les se han dispuesto contra un individuo valeroso que se atrevid a cri
ticar. El salir a explicar con la sencillez y la propiedad del que do
mina ﬁn asunto deja la impresidn de seguridad, con la secuela de hacer
frénscender lo particular hacia lo general, mediante la demostracidn
de lo que se hace, sus razones y fines. Asl la queja queda enmarcada
dentro de sus particularidades superables una vez enfocado y aclarado
lo sucedido, sin perder de vista la funcidn de servicio de los seguros
sociales como un conjunto de acciones que se enfila hacia el bien na-
cional.

T ~. - - - - -

ro social deben buscar, con la tenecidad propia de una preocupacidn
constante, toda oportunidad de informar, comunicar, divulgar y ense-

fiar. Las quejas dan esa ocasidn, pues representan manifestaciones vi-

ta
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bierto que se debe mantener con los grupos servidos.

Por supuesto, esas criticas y disconformidades no deben ser sdlo

material dialéctico, porque son antes que todo, y en la corresponden-



cia justa que tengan con la realidad de los servicios, indicadores au-
ténticos de la necesidad de modificaciones y de mejoramientos, que los

gsistemas dindmicos de seguros sociales no pueden dejar inadvertidos.

Participacidén de los patronos

Como contribuyentes, recaudador N res

de los derechos acumulados por los & .o R -
te de las instituciones de seguro sc. = . ot

coadministradores. Un plan de relac’ ' o . oo
necesidad de transformar las obligaciones que las leyes atribuyen a los
patfonos, en coclaboraciones y ayudas mutuas para la proteccidn amplia
y real de los grupos asegurados, es de hecho un plan incompleto e in-

fructuoso.

Tanto por la importancia de las contribuciones patronales como
por la necesidad de su cumplimiento oportuno y coﬁpleto, por medio de
una relacién arménica que produzca acciones de beneficio social y lo-
gre resultados conjuntos, las instituciones de seguro social deben em
peﬁarse en tomar todas las medidas que favorezcan la comunicacién con
los patronos y su comprensién de los programas que se realizan. La i-
magen de serledad de trabajo eficiente y de verdadero logro de los ob
ietlvos ayuda a_que los grupos patrenales dispongan con mayor grado la
entrega de sus aportes a los seguros sociales. El desprestigio insti-
tucional hace perder los relieves que justifican su contribucibn, y la
limita a las disposiciones legislativas, en cuyoc cumplimiento se busca
evadir todo lo que no sea indispensable. La comunicacidn queda confi

nada a té€rminos legales, en que se ahoga la posibilidad de ayudas mu-
tuas.

Los seguros - . .3 v - B = =+ inco-

municados con lc¢ . - .o o T el
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cumplimiento de obligaciones. Tampoco pueden ni deben perder el pres-
tigio institucional, que lleva a orientar las relaciones hacia formas
y maneras en que priva la conciencia de deberes compartidos:y de cola-

boraciones integradas para beneficiar a los asegurados.

La morosidad patronal es uno de los factores que mis afecta a las
prestacioﬁes de los seguros sociales. No sdlo ﬁone en riesgo sus re-
cursos econémicds,'sino que dificulta el otorgamiento de beneficios.
Los asegurados de empresas morosas se encuentran con el injusto proble
ma de que para recibir asistencia médica deben aportar una serie de
comprobac1ones adlclonales, algunas veces dificiles de realizar, aun
cuando en forma puntual se les hayan retenido sus cotizaciones. En
cuanto a prestaclones econdmicas, a corto y a largo plazo, los aségurg
dos tienen aun mayores obstdculos para su reconocimiento, pues las ins
tituciones las supeditan al recibo de las cotizaciones correspondientes
a los patronos y a los traBaja&ores. ﬁntonces afrontan la situacidn
poco social e injusta'de no recibir una ayuda econdmica a la que tienen
legitimo derecho, pues no son ellos los que han evadido pago alguno,
dado que al recibir su salarlo ya éste tenia hecha la deduccidn de los

seguros sociales.

N B X an -

pos protegidos.

'Una institucién consciente de sus re3pohsabilidades procura actuar
frente a estos problemas con el dinamismo que requiere su oportuna éd:
lucidn. Para ello se comunica constantemente con los grupos patrona-
les, con el propos;to de hacerlos part101pes activos de la repercusion

social de los sistemas que aplica. Debe superar la idea que tienen los
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patronos de que los seguros sociale: -

menfa el costo de la mano de obra v L 3me

cimiento de los producfos que fabri

que prestan. Esa es una consecuenc : Py , .
te o pierde importancia en el desen oo . foa.

cesidad de proteger a la mano de ob: . . . .

—d

gos que'pueden anular su péridia Vo= v i

vo; la de garantizar a los trabajad = - : s
ra su estabilidad social ante la re ! : ' v

el tfabajo, y la de ofrecer a los p .. 1 w7 < ga
ciones legales y morales frente al infortunio o el riesgo de Suﬁ cola-
boradores. El volver los ojos de los patronos constantemente hacia e-
sos propbésitos reales de proteccidn y de servicio encauza sus aportes

hacia el reconocimiento de responsabilidadés que no se pueden evadir,

salvo que se desee romper las condiciones de orden, de libertad y de

convivencia en ‘que se apoya la organizacidn social.

Esas labores de convencimiento y de recordatorio constante de fi-
nes'y propésitos no pueden ser el finico recurso, por mis elbcuentes
que sean sus resultados o por mds positivas que parezcan las relacio-
nes establecidas. La morosidad patronal, por sus graves'¢onsecuencias
y efectos cociales, exige, al agotarse el recurso de convencimiento,
la aplicacién de sanciones y el cobro de los adeudos por las vias mas
ejecutivas. No hay casi motivo para evidenciar que loé patronos moro-
sos, renuentes a los pagos después de solicitanles su colaboracién, tie
nen créditos suficientes para merecer sanciones é.imposiciones. Debe
tenerse en cuenta que no sdlo han incumplido sus obligaciones con los
seguros sociales, sino que han abusado de los dineros de sus trabaja-
dores, pues al vetener sus cotizaciones sin entregarlas estin disponi@g
do de recursos ajenos y negando a los empleados los derechos legitimos

que tienen en cuanto a beneficios y protecciones.
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seguro social debe llevar a facilitar, mediante su mds plena simplifica
cibn, las tareas de coadministradores que se han recargado a.los patro

nos. Esto es lo mds positivo en un programa de relaciones piliblicas

o C Y

’ - rd ’ n .

con pocos empleados, sin mids capital que su aporte personal, han plan-
teado la necesidad de que se los proteja también con los seguros so-
ciales, pues esté@n en situaciones de contraste en cuanto a

de prdteccién y seguridad con que cuentan sus mismos empleados. Estas
demaﬁdas, que corresponden a una realidad evidente de desamparo e inse
guridad, las atienden las instituciones mds avanzadas de seguros so-
ciales bajo la modalidad de trabajadores independientes, y sin duda re
presentan un medio muy eficaz de su vinculacidn completa. Otras ins-
tituciones, ante el mejoramiento palpable que han logrado de sus ser-
vicios médicos, al punto de que sus hospitales y recursos técnicos han
sobrepasado la calidad de otros existentes en el pais, han ofrecido

a los}patronos la facilidad de obtenerlos al coste, con el pago inde-
pendiénte de los servicios médicos profesionales. Los programas de
esa Indole fortalecen los vinculos que deben existir entre los patro-

nos y las instituciones.

Otras medidas aconsejables se refieren al extremo cuidado que de-
ben tener las instituciones de no producip_pérdidas infructuosas de
tiempo en las consultas médicas y en los trédmites de reconocimiento de
derechos, ya que con ello se afecta a las empresas patronales y se per
judican las relaciones laborales con los trabajadores. Las providen-
cias que se toman para que no haya dilacién o entrabamiento de los ser
vicios,‘el‘cbntrol del tiempo dedicado a, las gestiones y las medidas
que se adoptan para que las unidades de los seguros sociales ofrezcan

asistencia en los lapsos libres de los trabajadores establecen comuni-
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_tacidn positiva.con los patronos. Iguales medidas deben tomarse en los
casos de abusos de consultas y de presiones para que se reconozcan inca
Pgeidades no justificadas, mediante programas educativos para evitar
esas actitudes hegativas. de los trabajadores. En los casos necesariés
realizar estudios en que se basen las recomendaciones que se hagan a
los patronos:de-orientar y‘reubicar a los empleados o de- tomar medidas
oportunas respecto del mejor aprovechamierito de-la mano de obra:. En
éstassentido,=son muy GUtiles los cursos de higiene mental, de seguri-
dad industrial y de prevencidn de las enfermedades mis comunes en el
pais, dados en el local de cada industria.

‘En el -establecimiento de relaciones con los grupos patronales,
son fuente de comunicacidn y de enlace sus representantes en los cuér-
pos directores, quienes tienen la obligacidn de dar a conocer sus in-
quietudes y de servir de contacto con las asociaciones y cémaras en

‘gue ‘estén organizados. Sin embargo, las relaciones deben procurar co-
municaciones regulares que en lo posible se adelantén & los plantea-
mientos de inquietudes y favorezcan los planes de desarrollo de laiing
titucidén, pues precisamente por razones de incomprensidn de ios-progpg
mas institucionales y desconfianza en la pericia de la organizacién,
los patronos acostumbran oponerse a nuevas extensiones de los seguros

sociales. °

Es lamentable que algunas instituciones, por falta de iniciati-
vas y de ac;ividades-ep este campo, carezcan de relaciones con 1os.gru
POS patronales y asi entorpezcan las acciones que les corresponde cum-
plir. Estas instituciones no ofrecen ni siquiera manuales. que les per
miran conocer sus deberes, ni la forma en que deben: presentar las pla-
nillas de cotizaciones, ni advertencias sobre. las multas y sanciones
qQue los pueden afectar en caso de incumplimiento.  Otras, mds conven-
cidas de la efectividad de las relaciones estrechas con los grupos pa

tronales, logran una comunicacidén constante por medios realmente sen-
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cillos, que sblo reqguieren cuidado y atencidn, aprovechan la celebracidn
de-actos institucionales, para invitar a los patronos y hacerlos asi
participes de los logros y de los trabajos que se realizan; los mantie
nen informados de la marcha de la institucidn, especialmente en cuanto
a servicios y prestaciones otorgados, para vincularlos e interesarlos
en la labor que se ejecuta; les envian manuales, instruyen a su perso-
nal y les ofrecen facilidades para cumplir sus obligaciones; les expli
can ampliamente y con antelacidn los programas por desarrollar, con el
fin de servirse de su ayuda y no tener que afrontar presiones justifi-
cadas en la incomprensidn y en el aislamiento; les garantizan un servi
cio serio y eficaz dentro de las modalidades protectoras propias de los

seguros sociales; y, por Gltimo, con su ayuda, convierten en realidad

empresas para su desarrollo.

Es indudable que con la practica de esos medios en las labores que
realizan normalmente las oficinas de relaciones piiblicas de las insti-
tuciones ‘de seguro social, o sea informar, comunicar, divulgar y edu-
car, las instituciones podran dejar de moverse en ambientes hostiles a

sus labores.

A través de todo lo expuesto, se ha insistido ya con abundan-
cia en las obligaciones que tienen las instituciones de informar y co-
municar para romper cualquier tendencia aislacionista que las lleve a
perder los objetivos de su misidn, y para proyectar realmente sus ser-
vicios en favor de las clases émparadas. Pese a la insistencia, se
propone este capitulo sefialar algunos campos que pueden ser muy Gtiles
en la orientacién de los programas de relaciones piiblicas, y que sélo

se han enunciado en las exposiciones anteriores.
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Guando en las instituciones de .seguro social se habla de la nece-
sidad’'de establecer programas de relaciones pblicas, muchas veces no
se Babeé ébn preécisidn cuiles van a ser Sus objetivos ni cudles sus me-
dios de trabajo. Se habla de la necesidad de transformar imigenes ma-
1as én imdgenes buenas, sin que se pueda determinar el intermedio por
el que se debe pasar para lograr la transformacidén. Si se trata de
profundizar el porqué de la imagen, es facil obtener el comentario su-
perficial de que se motiva en la falta de relaciones piblicas. Si se
pregunta cbémo se logrard la transformacién, se alude al hecho de gque
esa"éé'tuesfién de los expertos en materia de relaciones piiblicas. Por
1o tanto, se cree superficialmente que es posible mediante un contacto
casi’mdgico lograr el reverso de una medalla, que se supone descansa
en'tin trabajo especializade, aunque a ciencia cierta no se puede de-

terminar cémo es y qué hace.

Al formalizarse estas oficinas, que se confian en manos de pérsﬁ—
nas relacionadas con los medios de informacidn piblica y con alguna
e:béiiencia en el campo de las actividades privadas, 1os cuerpos direc
tores y ejecutivos se alarmen ante la larga lista de recursos que so-
licitan para ejercer las funciones.y ejecutar los trabajos. Ese crite
rio que se ha popularizadc en muchos medios, en el sentido de que las
relaciones ptblicas son un sistema que sélo se puede lograr en los pai-
ses desarrollados, por el despliegue econdmico que se requiere para
influir en la opinién pliblica y producir efectos de hébitos y orienta-
ciones, 1o vienen'a confirmar las oficinas asi organizadas. Solicitan
recursos abundantes y facilidades costosas, como condiciones esemcia-
les para la transformacidn de las imigenes. Si se ahonda en sus pro-
yectos, se podrd encontrar que buscan popularizar el nombre de ia ins-
titucién, para que aparezca en todos los medios de informacidn. E1
nombre de los seguros sociales en menciones propagandisticas, como ins
titucidn patrocinadora de contiendas deportivas, de sucesos llamativos

Yy de actos y acontecimientos que sé difunden por la prensa, la radio y
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la televisidn, aunque tengan poca o nlnpuna relacién o afinidad de ac-
t1v1dades. Basta que se trate de algo popular, para que aparezcan los
seguros 3001ales. Detrds del nombre, que en realidad par si mismo no
dice gran cosa, se proponen unas frases rimbombantes para resaltar las
cualldades de los serv1c1os, exlstan © no exlstan tales cualldades e
invitar a los asegurados a utlllrarlos al max1mo aun cuando la insti-

tucidn carezca de medzos para ofrecer tal volumen de atenciones.

Es féc1l ver que se tiende a hacer propaganda, técnlca muy recu-
rrida en las empresas que buscan vender articulos y servicios, y por
1o mismo requieren popularizar un nombre, ba]o el cual atribuyen con-
diciones excepcionales y ventajosas a los productos en venta. Para ha
cer propaganda, los recursos econémlcos deben ser sumamente abundantes,
pues se pretende saturar, 1n31st1r, recordar y asi llegar al fin Glti-
mo en que el nombre de la necesidad se ha transformado en el nombre

del producto ofrecidp.

Las institucionesldificilmante_llegan a convencerse de la necesi
dad del empleo de tantos recursos, por lo que deciden experimentar en
etapas-los programas propuestos. Asi.pueden ver en corto plazo que
los vesultados son muy eacasds y que el cambio de imdgenes no se apoya
en intentos de salir a la luz pblica con las manos vacias. También
pueden llegar a observar efectos contraproducentes, come las protestas
de los asegurados por reac016n ante campafias que no respondlan a la
realidad de los servicios. Los despliegues de una propaganda divorcia
da de lo evidente logran en primera instancia uﬁ'interés por palpar
la eficiencia anunc1ada de serviclos aun no preparados para re01b1r
el efecto de mayores aglomeraciones y demandas, interés que al darse
cuenta de lo real se transforma en re515ten01a y‘desqonflanza.

En el &mbito 1nterno de las 1nst1tuc1ones se‘promueven con la mls

ma superf1c1a11dad 1ntentos de relac1ones humanas, casi 51empre con la
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lds'hagén pfosperaf. Es cierto que las relaciones humanas representan
el arte de la conv1venc1a, para derivar de esa convivencia algo ﬁtll
para los demés en conwunto y para cada individuo en partlcular. Sln
embargo tamblén es cierto que esas relaciones nece31tan bases, condl;
ciones esenc1ales que las sustancien y actividades que las orienten ed
cada oportunldad 0 sea que el solo enunciado de sus pPlnClplOS y fi-
nes no logra establecer ni sostener buenas relaciones humanas que, se

replte, requ1eren accidén, ejemplo, y abono constante.

Estos 1ntentos frustrados de relaciones pliblicas 1mp1den algunas
veces el estable01mlento de programas serios que ya no son exclu51vos-
de una of1c1na 51no que forman parte 1ntegral de toda la 1nst1tuc1on,
dentro de una polltlca humanista de los serv1c1os, de la organlzacién
y de todos los procesos que conflguran las prevtac10nes. Estos pr0~_‘
gramas lmpllcan el reconoc1mlento exacto de lo que la 1nst1tu016n rea :
llza en el pals su m131on definida, y pﬁr ello aparta por 1mprop1a la

1dea de venta de servicios y las técnicas de propaganda.,

Queda advertido por lo tanto, que los programas acertados de Qé-
laciones publlcas se pueden ejecutar sin la exlsten01a de una of1c1na,
cuando se ha log rado imprimir a la institucidn un sello de serv101o,
de eficiencia y de bondad en todas sus labores, dentro de un marco acQ

1vo de proyecc1ones comunales ¥y un pevsanal atento a la mlslén de sé;
vir en el campo social. Las oflclnas vienen a constltulrse en 1nst;h )
mentos destacadores de esa realldad por medlo de las tecnlcas de 1n—‘
formac1on y de comun1cac1on. Tamblen deben cumpllr los programas edu

catlvos que se' van a enfocar en el 51gu1ente capltulo.

La 1nformac1on Vi la COmunlcac1on no requleren grandes recursos pa

rwr;

ra sus manlfesta01ones, pues aprovechan los canales exlstentes para lle
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gar hasta el pblico y los equipos y medios que tiene cada institucién
para expreéarsaQ Las oficinas de relaciones piiblicas intervienen para
revelar en un mayor dmbito los informes y las comunicaciones, asi como
para regularizar el contacto con el ptiblico. Parece escasa su accidn

en ese sentldo ~pero en realidad es voluminosa y de extremo cuidado pa

ra.sumpllrse en la forma sistemdtica y oportuna en que es necesaria.

Cabe éstabiecer que dentro del lenguaje eépecializado que se ha
seguido para efeéto de esta exposicidn, se da un-sentido diferente a
la informacidn y a la comunicacidén. Por la primera se entiende b&sica
mente la necesidad de que la institucidn cumpla con la obligacién de
hacev del conocamlento publlco todo lo relatlvo a sus responsabilida-
des. De manera que la informacidn viene a revelar la forma en que se
han cumplido los objetivos institucionales, los resultados que se lo-
gran en el trabajo, la situacidn financiera; las estadisticas, el volu
men de'prestaciones que se han conce&ido, la extensién-de las presta-
ciones,.la estructura administrativa, los nombramientos y todo aquello
otro que sea de interés piblico relacionado con las actividades a cargo
de la institucidn. En otras palabras, la informacién atafie especifica
mente al hecho de traducir en datos y resefias, documentacidn, nimeros
y estadisticas, resultados y estudios, el contenido del cumplimiento
de las obligaciones legales confiadas a la inétitucién La ofiéina de
relac;ones pliblicas debe vigilar el hecho de que la 1nformac16n se pro
duzca en una forma que despierte el 1nterés publzco y debe lograr en-
cauzarla por los medios necesarlos para el logro de su mayor dlfu516n.
Una of1c1na consciente de sus responsabllldades prepara prlmero una 115
ta amplla de los suscriptores de esos informes, que debe llevar 51em—
pre actuallzada, para que lleguen oportunamente a 1os representantes de
los poderes pliblicos, a los funcionarios de-alta jerarquia,-é los em-
pleados ya las personas interesadas. Tal lista no debe incluir Gnica
mente a las personas que desempeﬁan puestos pﬁbllcos, pues muchas ve-

ces la informacién fracasa por estar llmltada a esferas 1nfluyentes.
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Es necesarlo que incluya a las que fueron y son elementos activos en
1a'vida nac1onal para que la labor de la institucién llegue a todos
los que se han interesado en ella, han tenido relaciones con su desa-
rrollo o pueden desde un punto activo o pasivb en la vida naéiéﬁél te-
ner interés en conocer el cumplimiento responsable de las actividades

que corresponden a los seguros sociales.

)3 : ST .

coordi v ] o a B -

un inStrumento vitalizador en el engranaje de las labores qué se rea-
lizan. Es tan necesaria la comunicacisn interna que a su falta se a-
tribuyen'lcs principales defectos de coordinacién, armonia e interés
en el trabajo. También se entiende por comunicacidn en el campo ex-
terno el mensaje que se debe transmitir al conocer las inquietudes de
determinados grupos, o al determinar la necesidad de ilustrar con ma-

yor propiedad la forma en que se desenvuelve la institucidn.

La comunicacién es por lo mismo una actividad més libre que 1a ﬁl
formacidn, pero debe constituirse también en una labor obligatoria de
la institucidn, con el fin de responder en mejor forma a las inquietu-
.des y necesidades de comprensién que se manifiesten en los diferentes
campoé en que se mueve la institucidén. Las oficinas de relaciones pl-
blicas, por medio de sus contactos con grupos de funcionarios, de pa-
tronos y de trabajadores, deben recoger todas las necesidades de coqg
nicacidn que se sientan en el medio, para llenarlas mediante comuniﬁg
ciones oportunas que dnshagan:é tinhpb situaéioﬁes que por falta de
conocimiento pueden hacerse conflictivas. No hay funciones reglamenta
das en este sentido para tales oficinas. Las actividades depenﬁeﬁ esen
cialmeﬁte”de la forma en que asumaﬁ sus responsabilidades y del inte-
rés que tengan en establecer contacto con 1os grupos que rec1ben la »

1nfluencza de los seguros ‘sociales.
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En todo caso, los movimientos de informacidén y de comunicacién no
tienen descanso alguno. Son esencialmente continuos. No pueden desa
hogarse del todo, deben canalizarse por corrientes continuas, que se

van perfeccionando y mejorando con la misma experiencia. |

Por otra parte, estos programas de informacién y de comunicacidn
deben complementarse, en casos altamente sefialados, con actividades
especificas de divulgacidn. Esta clase especial de programas coordi-
na las actividades educativas con las informativas y comunicativas. Su
planeamlento esté ~sujeto a exlgenc1as propias de los serv101os, ya sea
por 1mp1antac16n de nuevas modalldades de trabajo b por la nece31dad
de despertar 1ntereses concretos en determlnados aspectos de los segu-

ros sociales.

Para la ef1cac1a de esos esfuerzos de dlvulgaC15n, se requlere
en primer término que la oficina de relac1ones pﬁbllcas tenga dominio
sobre la mejor utilizacidn de los espacios y tiempos que ofrecen los
drganos ptliblicos, asi como conocimiento acertado de las formas de in-

teresar por conducto de los mensajes que se van a divulgar.

Es de hacer notar que enel campo de la informacién y de la comunica
cién, la oficina de relaciones pliblicas debe tomar medidas para hacer
accesibles al dominio general los-datos que se transmiten, y procurar
que den la imagen de trabajo; preocupacién, estudio, constante activi-
dad y celo responsable, que corresponde a los seguros sociales como
sistemas activos en el campo de sus obligaciones. Para ello ha de
ilustrar los informes y comunicados con fotografias y grédficos para
despertar interés en su lectura; ha de recurrir a un lenguaje sencillo
y expresivo, en que se utilicen ejemplosy textos de fdcil asimilacidn
general, y ha de cénalizar tales actividades de informacién y de comu
nicacidén valiéndose de memorias, informes, articulos de fondo, resefias
periodisticas, entrevistas, comentarics y conferencias de prensa, asi

como de folletos, volantes y manuales cuando fuere del caso.
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En' el campo de la divulgacidn, la oficina de relaciones pﬁbllcas
debe planear los avisos que se insertaran en la prensa, teniendo en
cuenta que deben ser econdmicos sin dar la idea de menosprecio a su
contenido. Las té&cnicas conocidas con el nombre de '"roba-pidginas" dan
lugar a ocupar un buen espacio, que llame la atencidn, sin un costo
exageradc. Los avisos deben ser atractivos, sin dejar por ello de e-
Jercer influencia educativa en el pfiblico. Es muy aéonsejable que com
blnen dlbujos, textos y espacios en blanco. Para su insercidn lo mis
p051t1vo es organizar un programa que permita gastar menos y dar mayor
dlfu31on a lo que se divulga. Esos programas llevan a insertar los
avisos paulatinamente en los periddicos, usando primero uno y después
escalonando el uso de los siguientes en tal forma que la campafia dé la
idea de abundancia y de ser muy completa. En cuanto a la utilizacidn
de la radio, es un hecho que la modalidad de cufias o mensajes medidos
por segundos y minutos no favorece la divulgacidén que requieren los
seguros sociales. Eso obliga a usar la radio en el caso de avisos ur-
gentes, que conviene transmitir en los programas de radioperiddicos, ¢
tratar de comprar un tiempo largo, que permita el desarrollo de una in
teryencidén mds coordinada que una simple mencidn, para trarnsmitir men-
sajes mis completos relacionados con los puntos que se tratan de divulgar.
La televisidn permite difundir conferencias, cortos cinematogrdficos
que ilustren los fines que se buscan por medio de la divulgacidén, pro
gramas de preguntas y respuestas, y puntos en que siempre es necesario
insistir ante el pfiblico. Los cortos preparados para la televisidén tam

L 1

- Como se puede apreciar, en las actividades de informar, comunicar,
y divulgar, ya se muestra mds la intervencidén técnica de una oficina
de relaciones piblicas. Ese trabajo creativo requiere esfuerzos cons-
tantes, para recoger inquietudes orientadoras del medio, proyectarse en
todos los campos en que haya incertidumbre, desconfianza o ausencia de

conocimientos sobre las labores de los seguros sociales, y perfeccionar
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cada dia m@s las técnicas de penetracidén al plblico, pues es sabido
que cuando no se conocen las condiciones formativas del medio y las
maneras mids adecuadas para expresarse, hay grandes riesgos de perder

los esfuerzos de informar, comunicar y divulgar.

Las lébores ast enmarcadas de la oficina de relaciones piiblicas,
con las adaptacioﬁes necesarias al trabajo institucional, son sin duda
alguna de gran valor en la aceptacidn, en el interés y en la compren-
sién del piiblico con respecto a los seguros sociales. Unicamente fal-
ta detallar cudles van a ser sus funciones en los programas educati-

VOoS.

Programas educativos

Una institucidn de. seguro social debe realizar programas educati

vos internos y externos.

El campo interno

La necesidad de educacidén intérna se justifica en el hecho de que
el personal que ingresa a la institucién, por mds capacitado que esté
en el desempefio de su trabajo, desconoce casi siempre las modalidades
de servicic, los fines y propdsitos de la labor insti+ucional. El a-
diestramiento de los trabajadores debe ser requisito basico para ini-
ciar las actividades, a fin de que sea una forma de tomar contacto y
de comenzar la participacidn en el trabajo propic de los gseguros so- :

ciales.

" Por tanto, las instituciones de seguro social deben ofrecer al
personai:que ingresa un‘periodo de aprendizaje, que a su vez sea de
prueba de aptitudes, vocacidén y eficiencia. Este adiestramiento debe
beneficiar tanto al personal profesional como a cualquier otro que em

pieza a trabajar en los seguros sociales. Es conveniente que abarque
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por lo menos materias como las siguientes:  propdsitos institucionales,
modalidades de trabajo, reglas legales, sistemas que se- aplican en’el
campo de las relaciones humanas y normas de comunicacidn que privan
entre las diferentes estructuras de la organizacidn. Puede estar en
manos del: jefe' de ‘la dependencia a la que ingresa el trabajador, y
para su mayor eficacia conviene que se fortalezca con cuadernos de ins
trucciones o manuales, que contengan los puntos bdsicos de las materias

de la capacitacién.

.~ La persona que se inicia en un servicio pGblico, por mas diestra:
que sea en: el campo ‘para el que se le empled, requiere un contacto
formal;  orientador, que la provea de los conocimientos bdsicos para en
cauzar sus-esfuerzos. Es una forma de garantizar su acierto desde el-
principio, su vinculacidn con la entidad y su mayor actividad produc-

tiva.

Las instituciones a veces descuidan este adiestramiento preévio de
los nuevos empleados, y ni siquiera tienen manuales que los orienten
en sus labores. De manera que los recién llegados deben afrontar sus:
errores de iniciacidén desorientada y sus problemas de ambientacidn.
Por otra parte, el dejar a la iniciativa de cada umo'su ubicacidn en
el trabajo es una préctica que da 'uy malos resultados. Lo més pro-
bable es que el empleado absorba més rdpidamente los malos habitos de
trabajo qge_lqs buﬁnpg. A;:estar_enrcontaqu:con empleados muy seqqg
darios, quizd poco imbuidos del trabajo general que se realiza, puédeﬁ'
recibir susnmalas.influgncias.y acostgmbrarse a actitudes irrespdnsa-
bles, demostrativas de poco espiritu de servicio. El normar que los
jefes de cada dependencia dediquen tiempo y atencidn al adiestramiento
_gglhnuevo emplegdo,hggdiante.adqct?ipamieqtq,_apqpte5¢e;experigncia,
‘claridad de imstrucciones sobre actitudes y pespogsapilidades, conoci

miento general de la institucidn y especifico de. la dependencia, asi
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como capacitacidén para-el desempefio del trabajo contratado, asegura el
inicio de una buena. labor, que nace ya vinculada con la trascendencia

del -servicio que se va a prestar.

Por:otra -parte, . la educacidén interna se debe complementar con co
municaciones que sirvan de elementos permanentes de vinculacidn, pre-
paracidn y comprensién de las labores que se realizan, para fomentar
un espiritu de equipo y un afdn de servicio. También con cursos de a-
diestramiento especifico, para especializar al personal en determinadas
materias y aprovechar mejor 'sus capacidades. . Estos cursos le dan acce
so al desempefio de actividades de mayor responsabilidad, con lo que se
logra aprovechar las oportunidades de ascender que ofrece una carrera
administrativa. Dentro-de una politica laboral que tienda a la capa-
citacién del personal estdn incluidas las posibilidades de otorgamien-
to de becas y cursos especializados para que, tanto en el interior co-
mo en el exterior, los empleados tengan ocasién de perfeccionar sus ha
bilidades, ampliar sus conocimientos, realizar especializaciones y con
vertirse en verdaderos té&cnicos. al servicio de los sistemas de seguro

social.

El campo extermno '

La necesidad de educacién externa no és tan notoria como la inter
na, y como su justificacidn no se revela con la misma evidencia, las
instituciones de seguro social a veces se olvidan completamente del de
ber que tienen en ese sentido. Eso las hdce tropezar constantemente
y les impide encontrar el camino mds expedito para sus acciones.

Todo servicio ptiblico requieﬁe 14 educacidn constante de sus usua
rios. = Las entidades de servicio telefénico o radiocomunicaciones, ener
gia eléctrica, agui y alcantarillado, transporte, vivienda y urbanismo,

desarrollo comunal y desenvolvimiento socidl necesitan la contribucidn
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del piblico para hacer mds fitiles sus prestaciones y lograr que se a-
provechen en forma racional y conveniente. En realidad, todas deben'
hacer conciencia piiblica del buen uso de los servicios, el cual implica
cooperacidn popular y sentido social. Algunas instituciones de servi-
cio pliblico han fracasado en determinados programas por olvidar este.
punto esencial de su trabajo: ensefiar de manera constante y persuasi-
va la mejor forma de utilizar los servicios, la condicién esencial que
tienen en el sentido de resolver problemas nacionales y-.hacer ver que .
en su uso personal se debe considerar la necesidad que tienen de: €llos
los demds. El servicio piliblico, desde el punto de vista de la educa-.
cidn, ensefia al individuo a actuar en términos de comunidad y ensefia

a la comunidad a actuar en términos de humanidad. Cualquier servicio
piblico sometido a abusos fracasa en todos sus intentos. Un 'servicio
ptblico bien aprovechado revela la buena educacidén de sus -usuarios, que

piensan y viven sin condicionar la demanda general a su egoismo parti-

¥

v { . . lonal,
para lograr con profundidad y acierto el cumplimiento de sus fines, ne
cesitan que exista en el medio ambiente una educacién bdsica que pro-

picie su accidn.!

Los patronos deben conocer los mismos puntos, ademas de los rela-
tivos a su contribucién eficaz para hacer realidad los seguros socia-

les. También las instituciones deben procurar su.educacibn.

Con los asegurados, el campo educativo se amplia, tanto en propd-
sitos como en necesidades, por ser de quienes depende todo el acierto
de la labor y quienes justifican :la misma existencia de las institucio
nes. Un buen programa educativo de los asegurados incluye en primer
término la enseflanza continua y constante de lo que son los seguros

sociales, la forma protectora en que actian y los fines de amparo que
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buscan. Luego, divulga sus campos de aplicacidén. Ensefia qué protege
el seguro de.enfermedad y maternidad, por qué lo protege y cdmo lo pro
tege. *Explica la forma -en que esté@n orpanizados los servicios médicos,
en todos:sus aspectos de hospitalizacidén, consulta externa, consulta es
pecializada),. servicios auxiliares'de"diagnéstico y de rehabilitacidn.
Demuestra las prestaciones farmacéuticas y las prestaciones econdmicas
que sé otorgan.. Indica claramente los derechos de los asegurados y
los tradmites que deben llevar a cabo para aprovechar los beneficios.

La misma labor con:igual:detalle, profundidad y constancia, debe hacer
se con el sistema de proteccidén de accidentes y riesgos profesionales,
y con el régimen de invalidez, vejez y muerte.

La educacidn en cuanto a servicios que se otorgan, tramites que .
se deben llenar y derechos de los asegurados debe ser. una labor casi
rutinaria‘de las instituciones de seguro social. La expresidn "casi
rutinaria” no significa de manera alguna anquilosamiento o descuido.
Significa modalidad de costumbre esencial, conducta normal y condicidn
bdsica para emprender cualquiera otra clase de programa.

Para cumplir esa misidn educativa, los elementos son: realmente
fdciles: manuales, folletos, literatura de toda indole, carteles, cir
culares de orientacidn, conferencias a grupos de trabajadores, movi-
miento de comunicacién'constante y la utilizacidn de las diferentes cla
ses de recordatorios, para que los asegurados dominen lo relativo a.sus

derechos y a la forma de hacerlos realidad.

La educacidn no termina en esa expresidén fundamental. Va més a-
114, porque buscz impregnar en la conciencia del -trabajador asegurado
normas y actitudes para hacer mis Gtiles las protecciones y mejor aprove

chados los servicios.
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Al buscar la educacidén el transformaf actitudes negativas en acti
tudes positivas, debe ahondar .-en primer té&rmino- en las razones que
motivan unas y otras. Es fécil encontrar que algunos asegurados en-
tienden que los seguros sociales significan en la practica una dismi-

o . | ) N - .. . . no

medio de la enseflanza, para explicarles que en vez de una disminucidn,
los seguros sociales son una garantia.de salario ante los riesgos nor-
males y extraordinarios en la vida del trabajo. Comprendido este pun-
to, que es bdsico y esencial para entender la funcién de los seguros
sociales, debe demostrarse lo inconveniente, antisocial, negativo y
hasta perjudicial para su salud que es el abuso de la consulta médica
si no se justifica en una verdadera enfermedad. Desde la insistencia
en el perjuicio personal que tiene una actitud de este cardcter, debe
avanzarse hacia el despertar de la conciencia social, para que el ase-
surado  pueda medir el dafio que con su conducta causa a compaiieros ver-.
daderamente enfermos, al obstaculizar, impedir o retardar la consulta

médica que demandan.

que otorgan los seguros sociales, hacia la consulta externa que sumi-.
nistran. Asimismo pueden demandar que se prescriban determinadce *+m=-
tamientos, inyectables o realicen interconsultas o concedan mayc
capacidades o se hospitalice por cualquier malestar. - Muchas. veq T
publicidad comercial de determinados productos farmacéuticos de:

ta a los aserurados, los que, ignorantes de una ciencia especial’ '
y sumamente técnica como la medicina, sienten que pueden influir v ..
ta imponer criterios empiricos en el trabajo cientifico que esté

go de la institucidén. Tales actitudes revelan posiciones careni
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ld“eéducacién mis elemental, ante las cuales las instituciones deben to
mar medidas serias para proveer orientaciones que logren superar esas
re51stenc1as que pueden desbaratar el planeamiento de los servicios y
restar per1c1d a los seguros 5001ales.
L4

frenfé;a;lds'otros campos'de proteccidn, se pueden presentar acti
tudes mds o menos similares. Muchos asegurados confunden los sistemas
especifiéos Que'tiene cada institucién y entonces critican severamente
que en el seguro de enfermedad y maternldad asi como en el de a001den,
tes dé trabajo y rlespos profe51onales se nieguen determlnadas .presta
c1ones mientras se 1nv1erten las reservas de los seguros de 1nva11dez,
vejez y muerte en act1v1dades a]enas a las 1n5t1tu01onales. Otrog_maqi
_flestan criterios muy adversos a las normas que regulan la calificacidn
de invalidez, por considerarlas excesivamente figurosas; muchos se Qpo,
nen a los regimenes de pensiones como consecueneia del menosprecio a
la previsién. Todos esos aspectos revelan que los asegurados ne han
comprendido la administracién financiera de los seguros sociales, la
necesidad que tiene el pais de aprovechar al miximo la.capac}gad de
trabéjo de sus componeﬁtes y la justificacién de asegurar el futuro en
que se basan los sistemas de ahorro, como Ginico medio de garantizar -de

rechos al agotarse la fuerza para trabajo en el curso mismo de la vida.

La existencia de esas mentalidades adversas al acierto de los. se-
guros socialeslho debe desanimar. Es cierto que los seguros sociales.
se ven arte una ignorancia de ios asegurados que a veces parece ilimi-
tada, pero es mds &ierto qué el solo enunciédo de esa ignorancia impli
ca 1a responsabllldad de ~adoptar la Gnica medida que tienen a su alcan
ce para camblar el amblente en que se proyectan sus serv10103' la edu

caeién.

Todo el engrana]e 1nst1tuc10nal debe llevar a educar.‘ Cualquier

expllca01on cualquier exposicidn, cualquler oportunldad de salir al
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piblico, debé-estar matizada por-e

notas que se cursan frecuentemente L ‘
mids que la absolucién de una consu.

mo motivos que fundamenten cambios e s
asegurados a las oficinas de los s¢ - . : N .

Ly
clon.

AR i6n llegue a proyectar en el medio
. cambio de actitudes y los puntos
e . L : T 1ec

x
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Las labores de medicina preventiva que se divulgan, las relaciona
das con la prevencidn de accidentes y de enfermedades profesionales
y las de conocimiento pleno de la esencia y fines de los seguros socia
les deben realizarse ante pequefios y grandes grupos de asegurados. Las
instituciones pueden, por ejemplo, formar grupos de educadores que se
dediquen a planes instructivos en materia de la enfermedad y su preven
cidén, el accidente y su impedimento, la alimentacién popular, la higie
ne bdsica, el control adecuado de la salud y los consejos pricticos pa
ra la crianza de los nifios, para los cuidados prenatales, la salud men
tal y materias relacionadas con la prevencién del cdncer, de la tuber-

culosis, de las enfermedades venéreas y otras.

R T lerar las realidades de fal
ta de instruccién de los asegurados un mal irremediable. Lo importan-

te es que la institucidn comience en alguna forma a trabajar con empe-
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. ] . ‘ leceas amas
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rectamente en los programas educativos internos v .. - ‘ a
los planes concretos de trabajo que se haya propuesto realizZar para
cumplir esta misidn primordial, que es precisamente la que con mayor

propiedad justifica su-existencia y califica la validez de su trabajo.



Los seguros sociales y su dina

Coﬁforme a lo que se ha venido exponiendo, los programas de relacio-
nes plhlicas no pueden llegar a ser mds que los voceros de los sistemas
de seguros sociales, mediante el ejercicio de las actividades necesarias
para que se comprendan, difundan y acepten. Su mérito consiste en desta
car, por medio de la divulgacidn oportuna, la informacién v la comunica-
cidn. Su accidn busca educar como forma de enlace permanente, que crea
v1nculac1on entre el servidor vy el sarvzdﬂ para el mayor auge de la pro
teccidn social. Sin embargo, los programas de relaciones piiblicas por
si éolos no pueden transformar im&geneé; las pueden dibujar conforme a
sus:rasgoé auténticos. La bondad. la aceptécién v la calidad que forman
el prestigio institucional sdlo pueden fundarse en sus logros pr&cticos.'
La vivencia de cada asegurado ante la demanda de atencidn es el reflejo
més auténtico y fiel del alcance social de los sistemas.

Las instituciones de seguro soc1a1 expresan la conqecuc16n de fines
intimamente relaclonado ~con proJlemas humanos, hondos y profundos. £l
amparo 351stenc1al ante la enfermedad, la proteccidn para disminuir los
peligros de la maternidad, el cuidado pro*ector para prevenir los acci-
denfés de trabajo y las eﬁfermedadeg profesionales y en (iltimo caso re-
pararlos con garantias econdmicas, el hecho de proveer de fondos para @g
brir los riesgds de la vidz laboral, como son la invaiidez, la vejes v
1a muerte, son campos de indole social ligados estrechamente a los infor
tunios que encierran normalmente la vida y el trabajo. La condicidn de
los problemas humanos que ampara y la proyeccidn social que extlende en
el pais no permiten en nineuna forma que las instituciones de sewuro SO~
cial se olviden de la sensibilidad que debe caracterizar todas sus acti-
vidades, del humanlsmo que debe correr por sSus engranajes y de las nece-

sidades de profeCC16n social y humana que justifican su ex1stenc1a.

91
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sus oL . o .l . a pohlacidn asalariada mediante
- - ‘e apenas si justifican el nombre
b v *elaciones pifihlicas. Requiere re-

. Co © . ecciones, y transformarse en una

Una institucién que vigila cuidadcsamente sus ingresos y sus egresos,
con mds disposicifn a economizar que a servir, en un afén de acumular re-
servas y recursos para una posible catdstrofe futura qﬁe nadie sabe defi-
nir ni predecir, carece de razones bésicas para introducir un programa de
relaciones piblicas. Debe simplemente desnertarse a la realidad del mo-
mento, oir y ﬁer la situacidn en que se encuentra el pais, y medir aunque
sea'superficialmente la poca influencia que ejercen los sistemas de segu-

ro social que administra ante las necesidades de los asegurados.

Una institucidn que no hace esfuerzos por mejorar sus deficiencias,
que inerte sostiene rutinas de trabajq que dificultan e imposibilitan
los tramites mds sencillos, que nﬁ atiende mds que en términos de recla-
mos y que trata por todos los medios de escatimar las obligaciones socia
les que debe cumplir, no pﬁede realizar programas de relaciones piiblicas.
Es mejor que piensc en otra clase de esfuerzos para comprender ella misma

su misidn en el pais.
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llenarse de espiritu de servicio y activar su trabajo.

# . ' - y
real que se han planteado, s6lo los pueden mantener y sostener las ins-
tituciones dindmicas en la aplicacién de los sistemas de seguro social.
Bsas instituciones son muy ficiles de caracterizar, porque no se anqui-
105ah, viven en un constante evolucionar aue tiende al mejoramiento y al
perfeccionamiento de los servicios, tienen presentes en todos los trémi-
tes los derechos de los trahajadores v los deberes de los patronos, acti
van procedimientos, facilitan los servicios, educan a los usﬁarios, se
comunican con los grupos servidos, se proyectan en la comunidad, se preo

cupan por llenar de sentido y de espiritu de servicio sus funciones y se

El dinamismo de los seguros sociales estd en intima vinculacidn con

-, . . - o - - com

plementan con planes de educacidn y de comunicacidn con los asegurados.

La proyeccidn en el medio se logra mediante una informacidn constante so
bre lo que se hace y se planea. El personal se sostiene en grados &pti-
mos de eficiéncia por medio de un sistema bien_fuhdamentado de relaciones

humanas.
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El dinamismo a su vez se justifica en la necesidad de humanizar los
sistemas de prestacidn de servicios, los trdmites para obtener la asisten
cia y los subsidios, el facil acceso a la resolucién de las pensiones, la
consideracién activa de necesidades, de emergencias, de demandas, para
mostrar con ejemplos practicos que en todos los procesos priva el aprecio
del caso individual y que no se trata de una masificacifn confusa en que

las personas dejan de valer como seres humanos.

Son ampliamente conocidas las definiciones que se han dado a los sis
temas de seguros sociales, en el sentido de que son instrumentos de paz
social, medios para garantizar la redistribucién de la riqueza, canales
para que la riqueza genere riqueza, garantias de proteccidn y seguridad
a la mano de obra como elemento activo de la produccidn nacional. Una
institucién din&mica logra hacer realidad en el medio esos principios,
tan necesarlos para garantizar el crecimiento armdnico de los paises, la
reallzaczén de los derechos humanos. y lograr el imperio de la justicia
social. Los programas de relaciones plblicas valen Gnicamente para con-
solidar y hacer mds ficiles los propSsitos de las instituciones conscien

tes de sus obligaciones.,

La accidn coordinada en la vida nacional

En la biisqueda de las soiuciohes mas apropiadashpara el desarrollo
econdmico y social de los paxses, las tendenc;aq pubernamentales han pro
pendido a asig nar campos de accidn vy rﬁcursos a estructuras 1nst1tuc1ona
les, para que atiendan determmnadaq nece51dades nﬁbllcas. La 1nst1tuc1o
nallzac16n ha redundado en muchas oc331ones en magnlflcos logros, dentro
de los que cahe mencionar ei enfoque conétructivo v bien dispuesto a la
resolucidn de problemas, y la influencia responsable E]eP01da para su aten

cién, mediante organlza01ones planificadas y técnicas.

La decisidn de crear instituciones de seguro social en cada pais co-

rresponde histéricamente a los esfuerzos de institucionalizar campos de
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accidén especificos dentro de las funciones generales del Estado. Por eso
tales instituciones son de caracteristicas muv similares en delegaciones

de responsabilidades y en estructuras legales y administrativas a las que
atienden los problemas de v1vlenda, telecomunlcaC1ones, educacidn Superlor,
credltos y ahorro, acueductos y alcantarlllado transporte blenestar 80~

c1al y otros aspectos rela01onados con nec951dadea de crden naclonal

L ' R h T : T ) Toooa L - B - o . : n
con las acciones que realizan las otras., Asi, por ejemnlo, cualquier
intento en el campo asistencial de la enfermedad se dificultaria sobre?
manera si no existieran en la regidn condiciones minimas de tratamiento
de aguas negras o de suministro de agua potable. En casi igual relacidn
estdn los servicios de telecomunicaciones, suministros de electricidad,
transportes, que.en la vida moderna son cbndiciones fundamentales para

la prosperidad de los planes de desarrol;b econbmico y social.

El trabajo aislado de estas instituciones resulta muy parcial y po-
co significativo; ademds, casi imposible de realizar. Sin embargo, cabe
advertir que las normas de coordinacidnm que existen en la mayoria de los
paises se limitan a suplir en una y otra institucidn las facilidades que
son practicamente esenciales para el desanvolvimiento de.los programas,

o . renir en;un
oy ] _ : ' ‘ o oo mnales ©
‘ ‘ : > i~ -+ Jes centros
asistencialeé en zénas donde el desarrollo de industrigs y de fuentes de
trabajo era tan incipiente que requeria instalacicnes de orden menor o
la realizacidn inmediata de obras de saneamiento. Eso pasa mientras
otras zonas con mayor nimero de actividades econdmicas, sociales y cul-
turales esperan indefinidamente un centro asistencial. Los ejemplos que
se pueden citar representdrian verdaderos 1nventarlos de 1nef1caces v
parCLallzados esfuerzos en que no se ha tomado en cuenta la necesidad de
un trabajo, prev;amente planificado, para estimular el desarrollo de re-

giones y comunidades.
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La ansen01a de conjunto que ha planteado el répimen institucional
de algunos paises, asi como 1la necesidad de aprovechar en mejor forma
los recursos, han NOV1d0 al establec1ﬂlento de una scla entidad coordi-

nadora de alto orden jerarqu1co, la que 93ecuta un planeamiento nacio-
.nal para 1ntegrar los esfuerzos y programas de trabajo de cada institu-
cidn. Se ha creado un medlo de control y de canalizacidn, ante el des—

culdo con que atendleron las 1nst1tuc1ones sus relaciones entre si.

"En el campo de la salud, la existencia de mayor grado de coordina-
cién hubiera aumentado las posibilidades de mejores soluciones que ha-
brian favorecido con mas eficacia a gran niimero de pobladores y aprove-

chado racionalmente los recursos del pais.

" Algunas instituciones de seguro social, por desconfianza ante la
inercia de los sistemas de salud piiblica o por el deseo de contar con
mayor independencia en su éampo de accién, para asegurar el cumﬁlimien-
to de sus responsabilidades y para dominar los alcances de su protec-
cidn en beneficio de los ésegﬁrados, se han opuesto a los enlaces coor-
dinadores entre ellas y los ministerios de salud. En estas oposiciones
han aducido argumentos sblidos, como por ejemplo la insepuridad de pres-
tacxones adecuadas a la poblacién amparada, el tener que cancelar altos
costos que ‘no corresponden a la calldad de los servicios v la 1mp051b1—
lidad de contar con el historial clinico de los pa01entes. Pero también
han expuesto argumentos absurdos, que ataﬁén a su reSponéabilidad exclu-
sava én cuanto a los tratamientos curativos de los pac1entes, sin inter-
vencién en los aspectos preventlvcs de la enfernedad, arpumentos que no
corresponden a la realidad indiscutible de que la salud en si es una,

por lo tanto indivisible, sin posibilidad de intervenciones parciales.

Por otra parte, los ministerios de salud de algunos paises se han
mostrado renuentes a colaborar con las 1nst1tuc1ones de seguro 300131,
y en los casos en que ha sido imprescindible 1la necesidad de ofrecer ayg_

das, &stas han estado sujetas a condiciones tan precarias’?hdeficientes
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que sdlo han podido mantenerse transitoriamente por el perjuicio que im-
plican en cuanto a la mala calidad de servicic que ofrecen a los asepura-
dos. También los ministerios de salud han expuesto en ciertas ocasiones
que carecen de recursos para aportar otra clase de colaboracidn, por lo
que condicionan cualquier esfuerzo conjunto al aporte por parte de los se

guros sociales de todos los gastos que implica.

1

mas, que al ser sostenidas por entidades estatales resultan a todas lu-
ces poco civicas, abarcan toda una gama de aspectos. Representan una ten
dencia a duplicar y casi multiplicar recurscs y servicios mientras crecen
¢ . . oo L
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médico, mientras esas instalacicmes existen y tienen capacidad, pero se des
tinan a determinadas clases de poblacidn; marginan la concepcidn inte-

gral de las unidades médicas, que se planean en una forma que no responde

blica no ofrecen servicios .a los asegurados y las de seguros sociales no
realizan labores sanitarias y de medicina preventiva, ni atienden a los
gfupos indigentes por cuenta del Estado. Presentan situaciones de verda- -
dera pirateria en cuanto & la contratacidn de personal técnico mediante

1 - . Vo . T ) ] . . d
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H C . S SO © . . Omico y humano que se
desperdician en estos vaivenes tan reprochables en instituciones que de-

ben atender graves y profundos problemas nacicnales.
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Por el movimiento ¢reciente de la poblacidn, en los rasgos caracte-
risticos de la explosidn demogrdafica, las unidades médicas duplicadas y
multiplicadas tienen a corto plazo una demanda que encubre Sus errores
fundamentales de planificacidn, que representan serias dificultades para
el aprovechamiento dptimo del personal técnico, de recursos econdmicos y
de equipos y medios asistenciales.' Esa ausencia de planificacidn no pre
vé la necesidad de regionalizar los centros hospitalarios mediante redes
de unidades que integren esfuerzos y necesidades, para aprovechar la con
centracidn de personal y de equipos en beneficio de amplias zonas en que
si se puede garantizar la necesaria calidad de servicios médicos comple-
tos. La carencia de planecamiento tiende més bien hacia soluciones loca-
les, en que es’ imposible dar garantia permanente de asistencia cabal, por
la indole misma de la complejidad de los servicios y el déficit universal

que existe en materia de profesionales médicos y paramédicos.

En reuniones-convocadas por organismos internacionales y por la sen-
tida necesidad que han vivido los paises que afrontan estos problemas, se
ha logrado despertar bastante conciencia sobre lo imprvescindibie que es
asumir otra actitud, que lleve a integrar y coordinar esfuerzos an aras
de una verdadera solucidn del problema de salud de cada pais. Ese desper
tar estd logrando soluciones que son mds racionales y positivas en el or-

den integral, imperioso y primordial que exige la atencidn de la salud.

El hecho de que se dé cabida a estos problemas en este-capitulo resi
de en la razdén de que un programa completo de relacicnes piiblicas en las
instituciones de seguros sociales supone que se realiza una accidn de be-
neficio social, debidamente coordinada dentro de las' funciones estatales
de proyeccidn nacional y dispuesta a prestar toda la ayuda que Se requie-
ra en situaciones de emergencia. Si no existen tales acciones coordinadas,
el programa de relaciones piiblicas debé ‘establecer las comunicaciones que
sean nécesarias para su logro a corto plazo, no s6l6 en el campo de la sa-

lud sino también en el de educacidn v bienestar social, desarrollo comuni-
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tario, vivienda, sanidad y otros servicios piiblicos, con el fin de armoni-

zar y unir el esfuerzo de la institucidn en provecho del pais.

T * =~ =~y deben
o | L 4 Gl

oL ’ . . 1 ades de

asidn
consciente de la ayuda mutua v de la importancia que tiene cada empleo-y
cada funcidn en el cumplimiento de los programas. Asimismo se ha enuncia
do la forma sustantiva en que se sostiene la relacién piblica en el buen
servicio y la influencia que ejerce en todo ello el trabajo real y efi-
ciente del funcionario, para ligar el éporte humano a la labor institu-
cional. Se ha comentado que sdlo en los sistemas dina@micos de seguro so-
cial prosperan esas actividades. Se ha dicho que los programas de rela-
ciones plblicas no son la expresidn de una sola oficina o de un conjunto
de técnicos sino obra de politica institucional, de la direccidn ejecuti-

va, de las acciones orientadas a servir.

Se han resefiado el por qué, el cdmo y el donde de los programas de
relaciones pﬁblicas, asi como las actividades de las oficinas que pueden

complementar y ayudar al esfuerzo aportado por toda la institucién.
Falta Unicamente el para qué.

En los principios mismos en que se fundamentan los seguros sociales
se encuentra la razdn del para qué. No hay seguridad donde no hay comu-
nicacidn; no hay espiritu social donde no hay relacidn entre el servidor
y el servido. Luego, débe considerarse que las instituciones de seguro

. - - . . » - 1 Loy
social son entes de servicio que necesitan realizarse mediante la relacion
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con el piblico. Las institucicnes adquieren plena existencia cuando am-
paran y protegen, es decir, cuando cumplen su misidn de servicio. Toda
su funcionalidad se imprime de sentido al actuar en el campo de la sepu-
ridad social como expresidn palpable de institucidn servidora. Decia
Platdn que la sabiduria, como la virtud, es el resultado y la manera co-
mo se conciba y entienda la vida. Las instituciones de seguro social
que conocen sus funciones y responsabilidades se conciben y entienden a
si mismas en relacién con los resultados y maneras en que logran actuar
para beneficio de los asegurados. Se saben por lo tanto esencialmente

entidades impregnadas de relaciones humanas y piblicas.

La, coincidencia entre lo
bién a la coincidencia entre ] : L )
lelismos de tales consecuenciz ) : -

gramas de relaciones pfiiblicas.

Quizé& las consideraciones de orden filosdfico parezcan vanas a los
que buscan resultados mds positivos. Por es¢ es conveniente bajar el

para qué en el orden de una eficacia mds funcional.

Mientras la ipstitucién no mida realmente el perjuicic que imprime
a las actividades su desprestigio ante el pfiblico, no podra ser conscien
te de las consecuencias negativas de orden econdmico y de orden social.
Mientras no tenga un criterio claro de las causas que justifican la des-
confianza del piblico, no podrd planear un nuevo curso a su accién. Mien
tras no examine a plena luz los problemas que obstaculizan un mejoramien
to en los servicios, no podra superar sus propios defectos. Este inven-
tario lo puede realizar una oficina de relaciones piiblicas, como conse-
cuencia fdcil del didlogo abierto que debe sostener con las poblaciones
amparadas y como resultado préctico de su movimiento dentro dg larinsti-
tucidn,
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La eficacia encuentra otras puertas abiertas. Una de ellas es la in-
yeccidn de eficiencia, disciplina, productividad, espiritu de servicio, hu
manismo y lealtad institucional, que debe difundir por todo el personal
cuando existcn las condiciones basicas que vinculen su permanencia al tra-
bajo. Meuir estos resultados en términos eccnémicos puede ser tan intere-
sante como comparar los valores de una labor asalariada con los valores de.

la labor impregnada de sentido de vida.

La eficacia puede evaluarse ante los logros concretos de planes de
trabajo va cumplidos, conforme a los términos de esas contabilidades del
futuro que puedan determinar cambios de actitudes dentro del propdsito de

deshacer resistencias subjetivas.

La eficacia puede traslucirse en un trabajo mas expedito con la ayu-
da del Estado y de los patronos, cuando hay sinceridad en la aceptacidn y

el abono de soluciones ante los problemas sociales.

Y, en términos de la poblacidn protegida, la eficacia si puede ser
més demostrativa de los logros que pueden cbtenerse, en términos de meno-
res costos para la hospitalizacién, la consulta externa, las medicinas,
pues los programas de relaciones piblicas buscan la utilizacidn racional

de los servicios y el mejor aprovechamianto de los recursos.

Esas y muchas formas de eficacia pueden tener los programas de rela-

ciones piblicas.

La mds importante es la que estd relacionada con la existencia res-
ponsable de la institucidn que, por el mismo hecho de temer obligaciones
y deberes imprescindibles ante el piiblico, no puede dejar de proyectarse

en el medio con las formas de expresién que corresponden a su realidad.
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Los programas de relaciones piblicas son el lenguaje de las institu-
ciones de seguros sociales. Un lenguaje que revelard el derecho que sien
tan de cofunicarse con los demas, a través de un vocabulario representado
por sus veprdaderas acciones beneficiosas. La utilidad del lenguaje y la
expresividad del vocabulario son los medios que permitirén medir la efi-

cacia’'de’ las relaciones piblicas.





